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La presente investigación titulada “El control interno y su incidencia en las irregularidades 
de la gestión de cuentas por cobrar en la empresa de Servicios ABC, periodo 2017”, tuvo 
como objetivo general, determinar la incidencia del sistema de control interno en las 
irregularidades detectadas en el proceso de cuentas por cobrar. Asimismo, de contribuir al 
fortalecimiento de los procesos del control interno, que permita ayudar a la organización a 
salvaguardar sus recursos, así como alcanzar sus objetivos organizacionales. 
 
La metodología de investigación utilizada, es un estudio no experimental y descriptivo 
enfocado en las irregularidades detectadas en el proceso de la gestión de cuentas por 
cobrar, con el objetivo de determinar las deficiencias del sistema de control interno, así 
como identificar los riesgos operativos y de fraude. En el desarrollo de la presente 





Como resultado final de la tesina, a través de la aplicación metodología del informe COSO 
2013, se determinó la carencia de controles, procedimientos, normas y políticas en las 
áreas de cuentas por cobrar, tesorería y contabilidad, hecho que desembocó en la comisión 
de fraude que afectó los resultados económicos y financieros de la empresa de Servicios 
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La presente investigación titulada “El control interno y su incidencia en las irregularidades 
de la gestión de cuentas por cobrar en la empresa de Servicios ABC, periodo 2017”, tuvo 
como finalidad evaluar el grado de implementación del sistema de control interno en la 
gestión de las cuentas por cobrar, asimismo, determinar su incidencia en las 
irregularidades observadas en dicho proceso y que afectaron económicamente a la 
empresa. La presente investigación describe propuestas de solución cuya finalidad es 
mitigar los riesgos de fraude, realizando mejoras en las políticas a fin implementar controles 
a las causas que ponen en riesgos los objetivos de la empresa. El alcance de la 
investigación es descriptivo y explicativo, porque describe el problema que la empresa 
presenta y explica las mejoras al problema planteado.    
 
El informe de investigación está organizado en seis capítulos: 
En el Capítulo I: Planteamiento del problema, se realizó la descripción de la realidad 
problemática, se delimitó la investigación, se formularon los problemas principales y 
secundarios, se precisó los objetivos, general y específicos, se formularon los indicadores 
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de logros de objetivos, la justificación e importancia del estudio y finalmente se plantearon 
las limitaciones.  
 
En el Capítulo II: Marco teórico, en dicho capítulo se desarrolla los conceptos de control 
interno, objetivos, componentes y principios definidos por el Marco Integrado de Control 
Interno COSO 2013. La gestión en las cuentas por cobrar, orientados a determinar las 
políticas de créditos y cobranzas. 
 
En el Capítulo III: Metodología, se formuló el diseño de la investigación, población y 
muestra; se explicó los métodos empleados, el tipo de investigación, las técnicas e 
instrumentos utilizados como la encuesta con su respectiva interpretación. 
 
En el Capítulo IV: Resultados, se explica la medición de los resultados obtenidos en la 
encuesta, como instrumento para obtener datos que nos ayude a medir los puntos débiles 
del control interno, los análisis, e interpretación de la problemática y las propuestas de 
alternativas de solución de las cuentas por cobrar. 
 
En el Capítulo V: Desarrollo del caso práctico, se analizó en proceso de la gestión de 
cuentas por cobrar, se determinaron las irregularidades, que ponían en riesgos los 
objetivos de la gestión de cuentas por cobrar, y se hicieron las propuestas de mejora al 
proceso. 
 
En el Capítulo VI: Estandarización, se hizo mención a las normas internacionales legales y 
técnicas las cuales sirvieron de marco para la formulación del presente trabajo. 
 
Finalmente, se redactaron las conclusiones del estudio en relación a los objetivos de la 
investigación; así como se plantearon las recomendaciones que se deben tener en cuenta 
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para mejorar la gestión del área de cuentas por cobrar de la empresa y se concluye con la 










PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 
 
1.1. Descripción de la Realidad Problemática 
En el mundo actual, la economía obliga a las empresas a flexibilizar sus políticas de 
ventas, otorgando créditos a corto y largo plazo sin una exhaustiva evaluación previa 
que les permita saber si los clientes tienen o no capacidad de pago. Esto origina 
eventualmente incumplimientos en los pagos que afecta la liquidez y capital de 
trabajo en las empresas. Adicionalmente a ello es de mencionar que la carencia de 
adecuados controles en la gestión de cuentas por cobrar tiene un efecto negativo en 
los resultados económicos y financieros de la empresa. 
 
Antes de exponer la problemática de la Empresa de servicios ABC, debemos saber 
que las cuentas por cobrar es uno de los activos más importantes de una 
organización, representa la liquidez a corto y largo plazo necesarios para cumplir los 
objetivos y metas trazados. 
 
La empresa de Servicios ABC, dedicada al rubro educación en la rama de posgrado, 
fue creada hace 20 años, como toda empresa busca que sus actividades estén 
siempre delimitadas por el profesionalismo de su personal, así como también, que su 
rentabilidad y liquidez sea la esperada. 
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El problema principal de la empresa de Servicios ABC radica en el incumplimiento 
y/o carencia de políticas, procedimientos y controles en las cobranzas, afectando los 
saldos de las cuentas por cobrar ya que estos no se ajustan la realidad restando 
confiabilidad a los estados financieros. Debido al incremento de la morosidad de las 
cuentas por cobrar, la gerencia determinó la necesidad de revisar y conciliar los 
saldos que conforman las cuentas por cobrar a clientes, las políticas y procedimientos 
de cobranza que involucran a las áreas de tesorería y contabilidad, a fin de 
determinar las brechas de control, irregularidades y/o fraudes, que podrían estar 
generándose en la gestión de las cuentas por cobrar. Otro elemento importante a 
considerar es el factor humano, ya que se debe revisar y determinar 
responsabilidades de la alta dirección, funcionarios y empleados administrativos. 
 
Como en muchas empresas, hay la preocupación de vender cada vez más, pero, si 
no se cuenta con un adecuado sistema de control interno que garantice una 
adecuada gestión de las cuentas por cobrar, puede generar riesgos de ineficiencia, 
pérdida y/o fraudes. 
 
De la revisión de los saldos de las cuentas por cobrar al cierre del periodo 2017 en 
relación al año 2016, se aprecia un incremento del86%, generándose una alerta a la 
gerencia sobre la integridad de este saldo, a continuación, se detallan los saldos de 
los últimos cinco (5) años: 
 





Años 2013 2014 2015 2016 2017
A B C D E
Importes 2,425,313 3,194,263 4,268,300 6,455,800 11,980,400
(B-A)/A (C-B)/B (D-C)/C (E-CD/D
Incremento anual 32% 34% 51% 86%
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Los saldos en las cuentas por cobrar al cierre del periodo 2017 representa un total 
de S/.11’980,400 y no se cumplía con la política de estimación de cobranza dudosa 
adoptada por la empresa, política que establecía que los saldos con antigüedad 
mayor de dos (2) años debían ser reconocidos como gastos previa presentación de 
un informe detallado en el que se muestre la gestión de cobranza realizada a cada 
cliente, y que, para minimizar este impacto, el área de cuentas por cobrar debía incidir 
en la cobranza y recuperación del crédito. 
 
Asimismo, se revisó los saldos del Efectivo y equivalente de efectivo al 31 de 
diciembre de 2017, efectuándose conciliaciones bancarias, cuyo resultado mostró 
que existen abonos no identificados y no registrados en la contabilidad por 
S/.2’285,898; tal como se detalla a continuación: 
 
 
Cuadro Nº 02: Estados de las conciliaciones bancarias al cierre del año 2017 







En tal sentido y evidenciándose hechos irregulares por lo antes expuesto, el 
desarrollo de ésta tesina, está enfocado en el sistema de control interno y su 
incidencia en las irregularidades de la gestión de cuentas por cobrar, buscamos 
demostrar como un adecuado sistema de control interno, minimiza los riesgos a los 
que se enfrentan los objetivos de la institución y que poniendo controles a las causas 























Cuenta corrientes soles A B C D E F (A+B+C) + ( D+E+F)
Banco de crédito 115,375 35,300 1,107,050 1,775,000 23,461 -540,736
Banco de crédito 850,000 19,567 450,550 419,017
Banco continental 265,500 4,455 261,045
Banco de crédito 893,203 1,706 55,893 839,016
2,124,078 35,300 1,128,323 2,285,898 23,461 978,342
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1.2. Delimitación de la Investigación. 
La empresa para esta investigación llamada EMPRESA DE SERVICIOS ABC, en 
adelante, es una empresa dedicada al rubro de servicios educativos; creada hace 20 
años, se encuentra ubicada en el distrito de Los Olivos – Lima – Perú. 
 
La presente investigación comprende el sistema de control interno como herramienta 
para la mejora de la gestión de la cuenta por cobrar, minimizando los riesgos de 
cobranza en la empresa.  
 
El evento que da origen a éste tesina se dio en el año 2017, y abarca las áreas de, 
cuentas por cobrar, tesorería y contabilidad. El presente trabajo de investigación se 
inicia en mayo 2018 y tiene una duración de cuatro meses terminando en agosto 
2018.El desarrollo de esta tesina se encuentra delimitada por las teorías del control 
interno y el de cuentas por cobrar, se han recogido datos de las áreas involucradas, 
así como del personal que labora en ellas. 
 
1.3. Formulación del Problema de la Investigación 
1.3.1. Problema Principal 
¿En qué medida el sistema de control interno incide en las irregularidades 
del proceso de cuentas por cobrar de la empresa de Servicios ABC, periodo 
2017? 
 
1.3.2. Problemas Secundarios 
a) ¿Cuáles son las brechas del sistema del control interno en el proceso de 
cuentas por cobrar de la empresa de Servicios ABC, periodo 2017? 
b) ¿Cuáles son los principales riesgos del proceso de cuentas por cobrar de 
la empresa de Servicio ABC, periodo 2017? 
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c) ¿Cuáles son las políticas y procedimientos mínimos de control para el 
proceso de cuentas por cobrar de la empresa de Servicios ABC, periodo 
2017? 
d) ¿Cuál es el nivel de irregularidades y/o fraude en el proceso de cuentas 
por cobrar de la empresa de Servicios ABC, periodo 2017? 
 
1.4. Objetivos de la Investigación 
1.4.1. Objetivo General 
  Determinar la incidencia del sistema de control interno en las irregularidades 
detectadas en el proceso de cuentas por cobrar. 
 
1.4.2. Objetivos Específicos 
a) Determinar las brechas del sistema de control interno del proceso de 
cuentas por cobrar. 
b) Determinar los principales riesgos del proceso de cuentas por cobrar. 
c) Determinar las políticas y procedimientos mínimos de control para el 
proceso de cuentas por cobrar. 
d) Determinar el nivel de irregularidades y/o fraude en el proceso de cuentas 











1.5. Indicadores de Logros de Objetivos 
 
 










Determinar las brechas del 
sistema control interno del 
proceso de cuentas por cobrar. 
 
1.Nivel de integridad y valores. 
2.Nivel de cultura de control. 
3.Nivel de competencia profesional. 
4.Nivel de conciencia de control. 
5.Nivel de Administrador de cambios. 
6.Nivel de canales de información. 
7.Nivel de canales de comunicación. 
 
Determinar los principales 
riesgos del proceso de cuentas 
por cobrar. 
 
1.Nivel de análisis e identificación de riesgos. 
2.Nivel de valuación de riesgos. 
3.Nivel de desempeño del sistema integrado. 
4.Nivel de control de actividades. 
5.Nivel de control de existencia de políticas y procedimientos. 
6.Nivel de monitoreo y supervisión de riesgos. 
Determinar las políticas y 
procedimientos mínimos de 
control para el proceso de 
cuentas por cobrar. 
1.Nivel de cumplimiento de políticas y procedimientos. 
2.Nivel de monitoreo de riesgos. 
3.Nivel de cumplimiento de los procesos de cuentas por cobrar. 
4. Nivel de supervisión. 
5. Nivel de revisiones periódicas y reporte. 
Determinar el nivel de 
irregularidades y/o fraude en el 
proceso de cuentas por cobrar. 
1.Nivel de Estructura organizacional. 
2.Nivel de conciliación de saldos de cuentas por cobrar. 
3.Nivel de conciliaciones bancarias. 
4.Nivel de Número de fraudes detectados en años anteriores 
 
 
1.6. Justificación e Importancia 
Desde un punto de vista teórico, en la presente investigación, se hizo una reflexión y 
se contrastó las teorías existentes sobre del control interno y gestión de cuentas por 
cobrar en la empresa de Servicios ABC. La aplicación de la parte teórica con la 
realidad permitirá exponer y fortalecer las bases del conocimiento y sus procesos. 
 
A través del marco integrado de control interno COSO 2013, las organizaciones 
deben implementar acciones correctivas de control, que permita a la gestión controlar 
las deficiencias y debilidades del control interno para el fiel cumplimiento de sus 
objetivos y metas, evitando posibles hechos de irregularidades, además, de brindar 




La presente investigación emplea la metodología de informo COSO 2013 y sus 
componentes, como herramienta para la revisión y evaluación del control interno de 
la gestión de cuentas por cobrar, cuya finalidad es mejorar las actividades de control 
e identificar deficiencias del sistema, a fin de implementar mejoras para el correcto 
funcionamiento del sistema de control y detectar a tiempo ocurrencias que afecten 
adversamente los resultados de la empresa. 
 
Respecto a las cuentas por cobrar, con la revisión y mejora de los controles se 
cerrarán las brechas existentes minimizando así los riesgos identificados. Es 
importante que los saldos de las cuentas por cobrar sean contrastados 
periódicamente y que la gestión de cobranza sea eficiente, todo esto con la finalidad 
de dar información de calidad a la gerencia para una adecuada toma de decisiones. 
 
Desde un enfoque práctico, permitirá disminuir y/o suprimir los riesgos al que está 
expuesta la gestión de las cuentas por cobrar de la empresa de Servicios ABC; la 
aplicación de adecuadas políticas y su cumplimiento, beneficiará a la empresa 
brindando confiabilidad a la información financiera.  
 
Los resultados del trabajo de investigación, determinó la importancia de evaluar la 
gestión de las cuentas por cobrar, rediseñando propuestas de mejoras en los 
controles ya existentes, contribuyendo para una eficiente administración de los 
recursos, cuyo objetivo principal radica en mitigar riesgos de fraude en la gestión de 
cuentas por cobrar, tal como se observó en el desarrollo del trabajo. El diagnóstico 
revela las deficiencias encontradas al evaluar la gestión de las cuentas por cobrar. 
 
Con el caso práctico presentado, se busca mostrar a los interesados la importancia 
que tiene el sistema de control interno en el desarrollo de las actividades, para ello, 
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la empresa deberá contar con políticas y procedimientos adecuadas para el negocio, 
un código de ética y de conducta que delimite el comportamiento del personal, y por 
último, conocer los objetivos institucionales para poder poner control a las causas 
que ponen en riesgos las metas previstas. 
 
Finalmente, la presente investigación, sirve de guía para otras investigaciones futuras 
de gestión de cuentas por cobrar, de similares características, debiendo de realizar 
estudios al control interno, su funcionamiento y resultados que se obtienen a través 
de la metodología COSO 2013 y sus componentes. 
 
1.7. Limitaciones 
Durante el desarrollo de la presente investigación, se han presentado algunas 
limitaciones, especialmente relacionados al tiempo disponible con que contó el 
equipo de investigación, debido a la recargada labor en el trabajo y estudios 
académicos en la universidad. Además, se ha tenido como limitación la restringida 
accesibilidad a las fuentes documentales de la empresa, por el criterio de reserva. 
 
A pesar de ello, se pudo adecuar los horarios de trabajo, incluso hacer uso efectivo 
de los goces vacacionales. En lo que respecta a las fuentes documentarias, se ha 

















2.1 Fundamentación del Caso 
Las organizaciones como medida de salvaguardar sus recursos financieros tienen la 
obligación de implementar un sistema de control interno que se adecue a su empresa, 
con el objetivo de controlar la eficiencia y efectividad de sus operaciones en el marco 
del cumplimiento de sus políticas y procedimientos. La presente investigación tiene 
como finalidad revisar la gestión del área de cuentas por cobrar, cuyo propósito es 
de realizar correcciones e identificar riesgos en sus procesos con el fin de 
fundamentar las teorías del control interno y de las cuentas por cobrar se ha tomado 
conceptos de diversos autores y que a continuación desarrollamos: 
 
2.1.1. Definición de control interno 
El propósito del control interno es ayudar a la gerencia a mejorar los controles 
en sus operaciones, permite a la dirección responder mejor ante los cambios 
que enfrenta todo modelo de negocio. COSO (2013) define el control interno 
de la siguiente manera: 
 
El control interno es un proceso llevado a cabo por el consejo de la 
administración, la dirección y el resto del personal de una organización, 
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diseñado con el objeto de proporcionar un grado de aseguramiento razonable 
para la consecución de los objetivos relativos a las operaciones, a la 
información y al cumplimiento. (p.1) 
 
2.1.2. Objetivos del control interno 
Los objetivos del control interno deben alinearse con la misión, visión y las 
estrategias de la entidad, que pueden centrarse en las necesidades operativas, 
de informes y el cumplimiento de normas. COSO (2013), describe las 
siguientes categorías para los objetivos: 
 
a) Objetivo de Operaciones:  
Este objetivo de operaciones se refiere a los controles internos diseñados por 
la empresa y así lograr la excelencia de las operaciones para llegar a la meta, 
estos son con eficiencia (cumplir la función correctamente) y eficacia (la 
cualidad como se realiza la función) y de la misma manera se cuida los activos 
contra las posibles pérdidas: “Se refieren a la eficiencia y eficacia de las 
operaciones realizadas en y por la entidad, incluyendo las metas operacionales 
y financieras, y la salvaguarda de los activos contra pérdidas”. (Santillana, 
2015, p.79) 
 
El marco integrado de control interno COSO 2013, incorpora la salvaguarda de 
los activos como es de proteger y preservar los activos de la entidad, con la 
consiga de detectar a tiempo pérdidas y mitigar riesgos. 
 
b) Objetivo de Informes:  
Todas las operaciones realizadas por las empresas, demandan en su esencia, 
inversiones de recursos, con lo cual requieren de ser salvaguardadas y 
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mostradas a los encargados de gobierno, con lo cual todo ingreso de 
información al sistema, debe ser convertido en reportes, que sustenten las 
operaciones realizadas y que a futuro se pueda contar con información 
histórica: “Aluden a los reportes financieros y no financieros, y pueden abarcar 
su confiabilidad, oportunidad, transparencia y otros términos establecidos por 
organismos reguladores; y reconocimiento de normatividad aplicable y políticas 
de la entidad”. (Santillana, 2015, p.79) 
  
Tal como se menciona este objetivo, se refiere a que las entidades, al crear sus 
procedimientos y políticas, puedan asegurar información certera, acerca de los 
reportes financieros y no financieros que sean confiables, es decir, que sea 
válido y así pueda ser comprobado mediante reportes, informes anuales o por 
mes. 
 
c) Objetivo de Cumplimiento:  
Las empresas invierten recursos para el buen funcionamiento de la gestión, 
esperando obtener efectividad en la aplicación de los mismos, y donde sus 
objetivos no se vean afectados: “Este objetivo se refiere a las políticas y 
procedimientos establecidos para asegurarse que los recursos son ejecutados, 
de conformidad con las leyes y regulaciones aplicables, dependiendo de la 
realidad de cada país”. (Fonseca, 2013, p.44) 
 
Por este objetivo, los procedimientos seguidos en la empresa se rigen a 






2.1.3. Componentes del control interno 
El control interno no es un proceso lineal, todos tienen relación uno con el otro, 
tal como lo dice: Galaz y otros (2015) “el control interno es un proceso dinámico, 
interactivo e integral, por lo tanto, no es un proceso lineal en el que uno de los 
componentes afecta sólo al siguiente”. (p.12) 
 
Toda organización ha sido creada con un fin, para lograrlo debe poner en 
acción un plan estratégico, éste plan contiene objetivos específicos que su 
control interno sea dinámico, que puede integrar un área específica hacia toda 
la organización. Implementar políticas y procedimientos que se adecuen a las 
características de la empresa, el informe COSO 2013 desarrolla cinco 
componentes que integran las actividades de una organización que le sirva 
como herramienta para el control de sus operaciones. 
 
2.1.3.1. Entorno de control 
Es la etapa inicial en donde se consideran diversos aspectos de la gestión de 
la empresa, y de las personas que la conforman. COSO 2013 define este 
componente de la siguiente manera: 
 
El ambiente de control es el conjunto de normas, procesos y estructuras que 
constituyen la base para llevar a cabo el control interno de la organización. El 
Consejo y la alta dirección son quienes establecen el “Tone at the top” con 
respecto a la importancia del control interno y las normas de conducta 




El ambiente de control es la base de los otros componentes que integran el 
control interno asignando responsabilidades y autoridad a la estructura 
organizacional además de crear disciplina. 
 
Santillana (2015), relaciona el ambiente de control e identifica a una empresa 
y su influencia sobre el personal; también es llamado ambiente interno, y define 
como: “El consejo de administración y el director general establecerán la 
posición de alto nivel relativo a la importancia de este control, incluyendo las 
expectativas de los estándares de conducta. La administración reforzará esas 
expectativas en los diferentes niveles de la organización”. (p.79) 
 
El ambiente de control es un conjunto de diversos factores que incluye la 
integridad y los valores éticos de las organizaciones, deben asignarse 
responsabilidades con una adecuada comunicación, para lograr los procesos y 
afrontar los futuros riesgos que se puedan presentar para un buen desempeño. 
 
Cuadro Nº 04: Componente “Entorno de Control” 
 
 
Establece el” tone at the top”. El consejo y la gerencia apoyan el funcionamiento del control
interno a través de sus acciones. 
Establece normas de conducta. Definidas en las normas de conducta y extendidas a todos
los niveles de la organización
Evalúa el cumplimiento de las normas de conducta. Establecer procedimientos devaluación
de desempeños.
Aborda cualquier desviación de forma oportuna. Repara oportuna las conductas de la
entidad.
Establece las responsabilidades de supervisión. El consejo identifica y acepta sus
responsabilidades
Aplica los conocimientos especializados relevantes. Mantener y evaluar periódicamente las
habilidades y conocimientos entre sus miembros.
Opera con independencia. Muchos miembros que integran la gerencia son independientes,
en sus objetivos y evaluaciones.
Proporciona supervisión para el sistema de control interno. El consejo tiene responsabilidad
de vigilar los diseños, implementación y desarrollo del control interno.
La organización demuestra 
compromiso con la integridad y 
los valores éticos.
PRINCIPIOS
El Consejo demuestra 
independencia de la gerencia y 
ejerce vigilancia sobre el 
























2.1.3.2. Evaluación de riesgos 
En esta etapa debe de identificar los riesgos que afecten a una organización, 
en toda empresa existe la posibilidad que se vea enfrentada a riesgos internos 
y/o externos. Santillana, define a riesgo como: “un evento que pudiese ocurrir 
afecte adversamente el logro de los objetivos”. (2015, p.80) 
Esta evaluación se rige a procedimientos dinámico e interactivo con el fin de 
poder identificar y evaluar cada riesgo para seguir con el propósito del 
cumplimiento del objetivo.  
 
Esta dimensión establece cómo se podrían administrar los posibles riesgos en 
busca de soluciones y continuar con los objetivos establecidos. Claros y León 
(2012), nos dice que: “es necesario adquirirse un conocimiento práctico de la 
entidad y sus componentes de manera de identificar los puntos débiles, 
enfocando los riesgos a nivel de organización internos y externos como de la 
actividad”. (p.31) 
Tiene en cuenta las estructuras de la organización. La gerencia y el consejo tienes
estructuras de sus unidades operativas como servicios externos.
Establece líneas de comunicación de información. La gerencia diseña y evalúa las líneas de
subordinación de cada estructura de la empresa.
Define, asigna y limita facultades y responsabilidades. La gerencia delega autoridad y
responsabilidades utilizando tecnologías apropiadas.
Establece políticas y prácticas. Reflejan las expectativas de competencias necesarias para
apoyar el logro de objetivos.
Planifica y prepara la sucesión. La alta gerencia y la administración desarrollan planes de
contingencia para asignar las responsabilidades para el control interno.
Aplica la responsabilidad por la rendición de cuentas a través de estructuras, autoridad y
responsabilidad. La Gerencia establece los mecanismos para comunicar y hacer que las
personas sean responsables por el desempeño de sus responsabilidades.
Establece parámetros de desempeño, incentivos y recompensas. La Gerencia establece
medidas de desempeño, incentivos y otras recompensas apropiadas para las
responsabilidades a todos los niveles de la entidad.
Evalúa el desempeño y recompensa o aplica medidas disciplinarias a los profesionales
oportunos. La Gerencia evalúa el desempeño de las responsabilidades de control interno,
incluye normas de conducta, los niveles esperados de competencia y ejercen acciones
disciplinarias apropiadas.
PRINCIPIOS
La gerencia establece, con la 
vigilancia del Consejo, las 
estructuras, las líneas de 
subordinación, así como las 




















La organización demuestra el 
compromiso de atraer, desarrollar y 
retener a individuos competentes 
La organización hace a los 
individuos responsables por sus 
funciones de control interno en la 
búsqueda de los objetivos.
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La evaluación de riesgos incluye procesos dinámicos que permitan identificar y 
evaluar riesgos con el objetivo de tener claridad sobre ellos al tener 
entendimiento de la entidad, esto implica conocer desde la organización, los 
trabajadores, los clientes como proveedores, las políticas normas y 
procedimientos, y el sistema contable. 
 
Cuadro Nº 05: Componente “Evaluación de Riegos” 
 
Evalúa los cambios en el modelo de negocio. La Organización considera el impacto
potencial en el sistema de control interno de nuevas líneas de negocio, su crecimiento
rápido y nuevas tecnologías.
Determina cómo responder a los riesgos. La evaluación del riesgo incluye la
consideración de cómo el riesgo debe ser gestionado y si se aceptan, evitan, reducen o
comparten los riesgos. 
Evalúa las actitudes y justif icaciones. La evaluación del riesgo de fraude considera cómo
la gerencia y otro personal pueden participar o justif icar acciones inapropiadas.    
Evalúa cambios en la alta dirección. La Organización considera cambios en la gerencia,
las respectivas actitudes y f ilosofías, sobre el sistema de control interno.
Involucra la importancia de los riesgos identif icados. La Organización pone en marcha
mecanismos eficaces de evaluación del riesgo que implican los niveles adecuados de la
gerencia.
Estima la importancia de los riesgos identif icados. Los riesgos identif icados se analizan a
través de un proceso que incluye la estimación de la potencial importancia del riesgo.
Tiene en cuenta distintos tipos de fraude. Considera información fraudulenta, la posible
pérdida de los activos y la corrupción resultante de las diversas formas en que pueden
ocurrir fraude o mala conducta.
Evalúa los incentivos y las presiones. La evaluación del riesgo de fraude considera
incentivos y presiones.
Evalúa las oportunidades. La evaluación del riesgo de fraude considera las oportunidades
de adquisición, uso o enajenación de activos, la alteración de los registros de información
de la entidad u otros actos inapropiados. 
Evalúa los cambios en el entorno externo. El proceso de identif icación de riesgos
considera cambios en el entorno regulatorio, económico y físico donde opera la entidad.
Reflejan las decisiones de la dirección. Los objetivos de operaciones responden a
decisiones de gerencia acerca de la estructura y desempeño de la entidad.
Considera las tolerancias al riesgo. Considera los niveles aceptables de variación en
relación con el logro de los objetivos de operaciones.
Incluyen metas de desempeño financiero y de operaciones. La organización refleja el
nivel deseado de las operaciones y el desempeño financiero.
Forman una base sobre la cual se asignan recursos. La Gerencia utiliza objetivos de
operaciones como base para la asignación de los recursos necesarios para alcanzar las
operaciones deseadas y desempeño financiero.
Establece las responsabilidades de supervisión. El consejo identif ica y acepta sus
Incluye los niveles de organización, f ilial, división, unidad operativa y
función. La Entidad identif ica y evalúa riesgos en la entidad, subsidiaria, división unidad
operativa y niveles funcionales para el logro de los objetivos.
Aplica los conocimientos especializados relevantes. Mantener y evaluar periódicamente
las habilidades y conocimientos entre sus Analiza factores internos y
externos. La identif icación del riesgo considera tanto los factores externos como
internos, así como su impacto en el logro de objetivos.
organización especif ica objetivos
con suficiente claridad para
permitir la identif icación y
evaluación del riesgo
relacionado con los objetivos.
La organización identif ica los
riesgos para el logro de sus
objetivos a través de la entidad
y analiza los riesgos como
base para determinar cómo se
deben manejar los riesgos.
La organización considera el
potencial de fraude en la
evaluación de los riesgos para
el logro de los objetivos.
La organización identif ica y
evalúa los cambios que podrían
afectar signif icativamente el


















PRINCIPIOS PUNTOS DE INTERES
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2.1.3.3. Actividades de control 
Las actividades de control son las políticas y procedimientos que toda empresa 
debe tener totalmente claro antes de ponerlas en funcionamiento, estas 
regulaciones darán seguridad a la gestión, según Santillana (2015), menciona 
que: “Las actividades de control son las acciones establecidas a través de las 
políticas y procedimientos que coadyuvan a asegurar las directrices 
administrativas para mitigar riesgos, con tendencia al logro de los objetivos 
esperados”. (p.82) 
 
Regulan las acciones que la entidad debe efectuar para realizar sus actividades 
como autorizaciones, verificaciones, revisiones de desempeño, el 
procesamiento de información y de controles físicos, en todos los niveles de la 
entidad.  
 
Cuadro Nº 06: Componente “Actividad de control” 
 
Se integra con la evaluación de riesgos. Las actividades de control ayudan a asegurar que
se ejecuten las respuestas al riesgo que abordan y mitigan los riesgos.
Tienen en cuenta factores específicos de la organización en cuestión. La gerencia considera 
como entorno la complejidad, la naturaleza y el alcance de sus operaciones.
Determina los procesos de negocio relevantes. Determina cuales procesos de gestión de
negocio relevantes requieren actividades de control.
Evalúa distintos tipos de actividades de control. Las actividades de control Incluyen un
equilibrio de enfoques para mitigar los riesgos, considera controles manuales como
automatizados, así como controles de prevención y detección.
Tiene en cuenta a qué nivel se aplican las actividades. La gerencia considera las actividades 
de control en los distintos niveles de la entidad.
Aborda la segregación de funciones. La gerencia selecciona y desarrolla actividades de
control alternativas.
Determina la Dependencia entre el Uso de la Tecnología en los Procesos de Negocio y los
Controles Generales sobre Tecnología. La Gerencia entiende y determina dependencia y
vinculación entre los procesos de negocio, las actividades de control automatizadas y los
controles generales sobre tecnología.
Establece Actividades de Control Relevantes sobre la Infraestructura de tecnología.
Desarrolla sus actividades con la tecnología y disponibilidad del procesamiento.
Establece Actividades de Control Relevantes sobre los Procesos de Gestión de Seguridad.
Restricción de accesos a la tecnología de usuarios de acuerdo a sus responsabilidades
laborales y proteger los activos de la entidad.
La organización selecciona y 
desarrolla actividades de control 
que contribuyen a la mitigación 
de los riesgos para el logro de 
objetivos a un nivel aceptable.
PRINCIPIOS
La organización selecciona y 
desarrolla actividades de control 
general sobre la tecnología para 

























2.1.3.4. Información y comunicación 
La información es muy importante dentro del proceso del control interno ya que 
de ser relevante esta se puede convertir en una evidencia, es de necesidad la 
información en todos los niveles de la empresa, según Santillana (2015) lo 
define: 
La información es necesaria para la entidad en el desempeño de sus 
responsabilidades de control interno y para soportar los objetivos de este. La 
administración obtendrá o generará y utilizará información relevante y de 
calidad, tanto como para efectos internos como externos, que soporten el 
funcionamiento de los componentes del control interno. (p.83) 
 
La entidad debe tener claro que la información que generan las actividades de 
la empresa sirva para su desempeño, además, de brindar información a 
terceros, de los resultados que se obtiene se emitirán reportes que hacen 
posible controlar el negocio. 
 
En cuanto a la comunicación debe darse de manera oportuna, clara, y 
apropiada; la administración, directores y demás que integran la organización 
Establece políticas y procedimientos para respaldar la implantación de las instrucciones
adoptadas por la dirección. Establece procedimientos pertinentes especificando acciones
que están incorporados en los procesos de negocio y las actividades de los empleados día
a día.
Establece responsabilidades sobre la ejecución de las políticas y procedimientos. La
Gerencia establece las responsabilidades de las actividades de control.
Se efectúa en el momento oportuno. Control oportuno según políticas y procedimientos.
Adopta medidas correctivas. El personal responsable investiga y actúa sobre temas
identificados como resultado de la ejecución de las actividades de control.
Se pone en práctica a través de personal competente. Son realizada por personal
competente y con autoridad suficiente.
Revisa las políticas y procedimientos. Revisión periódica para determinar su relevancia.    




















La organización implementa las 
actividades de control a través 
de políticas que establecen lo 
que se espera y los 





deben tener claro la responsabilidad del proceso de datos e información. COSO 
(2013) menciona: 
 
La comunicación debe darse de forma interna como externa, deben darse a 
través de reportes de información que ayude a la administración a realizar 
controles diarios. Involucra a cada integrante de la organización para el 
entendimiento de su responsabilidad dentro del proceso de control interno y la 
importancia de lograr los objetivos.   
 
La importancia radica en que cada empleado debe ser comunicado de sus 
responsabilidades y cuidar su cumplimiento para la consecución de los 
objetivos. 
Cuadro Nº 07: Componente “Información y comunicación” 
 
Identifica requisitos de información. Exista un proceso para identificar la información
requerida y esperada para apoyar el funcionamiento de los otros componentes del control
interno y el logro de los objetivos de la entidad.
Capta fuentes de datos internos y externos. Los sistemas de información capturan fuentes
internas y externas de datos.
Procesa datos relevantes y los transforma en información. Los sistemas de información
procesan y transforman los datos en información relevante.
Mantiene la calidad a lo largo de todo el proceso. Los sistemas de información proporcionan
información oportuna, actualizada y precisa.
Evalúa costes y beneficios. La naturaleza, la cantidad, y la precisión de la información
comunicada son proporcionales con su apoyo al logro de los objetivos.
Comunica la información de control interno Un proceso está colocado para comunicar la
información necesaria para que todo el personal comprenda y realice sus responsabilidades
de control interno.
Se comunica con el consejo de administración. Existe comunicación entre la Gerencia y el
Consejo, ambos tienen información necesaria para cumplir sus funciones.
Facilita líneas de comunicación independiente. Tales como líneas directas para denuncias,
sirven como mecanismos a prueba de fallas.
Define el método de comunicación relevante. El método de comunicación considera la
oportunidad, la audiencia y la naturaleza de la información. 
Se comunica con las partes interesadas externas. Se han establecido procedimientos para
comunicar información pertinente y oportuna a las partes externas y a toda la organización.
Permite la recepción de comunicaciones. Los canales de información abiertos permiten la
entrada de información proveniente de clientes, consumidores, proveedores, auditores
externos y otros proporcionando a la Gerencia información pertinente.
Se comunica con el consejo de administración. La información relevante como resultado de
las evaluaciones llevadas a cabo por el personal externo se comunica al consejo.
Facilita líneas de comunicación independientes. Son líneas directas para denuncias están
colocados y sirven como mecanismos a pruebas de fallas que permita una comunicación
anónima.
Define el método de comunicación pertinente. Considera la oportunidad de la audiencia y la
naturaleza de la comunicación, así como las necesidades y expectativas legales,
regulatorias y fiduciarias
La organización obtiene o 
genera, y utiliza, información 
relevante y de calidad para 
apoyar el funcionamiento de 
los otros componentes del 
control interno.
PRINCIPIOS
La organización comunica la 
información internamente, 
incluido los objetivos y 
responsabilidades que son 
necesarias para apoya el 
funcionamiento del sistema de 
control interno
La organización se comunica 
con las partes interesadas
externas sobre los aspectos 
claves que afectan al 

























2.1.3.5. Actividades de supervisión. 
Esta dimensión se refiere al eficiente seguimiento del control interno para 
asegurar que esté funcionando correctamente, verificar su revisión y 
actualización para que siempre se mantenga en buen nivel de supervisión. El 
informe COSO (2013) describe a esta actividad como: 
 
Las evaluaciones continuas, las evaluaciones separadas o una combinación de 
ambas son utilizadas para determinar si cada uno de los cinco componentes 
del sistema de control interno – incluidos los controles para cumplir los 
principios de cada componente están presentes y funcionan adecuadamente. 
Los hallazgos se evalúan y las deficiencias se comunican de forma oportuna al 
tiempo que los asuntos más graves se reportan a la alta dirección y al consejo. 
(p.16). Este componente permite el monitoreo de las actividades programadas, 
siendo evaluado y/o supervisado de manera continua ya que proporciona 
seguridad e identifica y corrige las deficiencias o fallas de controles. 
Cuadro Nº 08 Componente “Actividades de supervisión”
 
Tiene en cuenta un mix o combinación de evaluaciones continuas e independientes. La
Gerencia incluye un balance de evaluaciones continuas e individuales.
Tienen en cuenta el ritmo de cambio. La Gerencia considera la tasa de cambio en los
procesos comerciales y de negocios para las evaluaciones continuas e individuales.
Establece referencias para las evaluaciones. Se utiliza para establecer una línea de base
para las evaluaciones.
Emplea personal capacitado. Los evaluadores poseen conocimientos suficientes para
entender lo que se evalúa.
Se integra con los procesos de negocio. Las evaluaciones continuas se incorporan a los
procesos de negocio y se adaptan a las condiciones cambiantes.
Ajusta el alcance y la frecuencia. La Gerencia varia el alcance y la frecuencia de las
evaluaciones en función de los riesgos.
Evalúa de forma objetiva. Se evalúa periódicamente para proporcionar información objetiva. 
Evalúa los resultados. La Gerencia y el Consejo, según sea el caso, evalúan los resultados
de las evaluaciones continuas e individuales.
Comunica las deficiencias. Los responsables comunican las deficiencias y las medidas
correctivas a tomar.
Controla las medidas correctivas. La Gerencia hace seguimiento para verificar que las
deficiencias son remediadas oportunamente.
La organización selecciona, 
desarrolla y lleva a cabo 
evaluaciones continuas y/o 
independientes para determinar 
si los componentes del control 
interno están presentes y en 
funcionamiento.
PRINCIPIOS
La organización evalúa y 
comunica las deficiencias de 
control interno, de manera 
oportuna, a las partes 
responsables de tomar acciones 
correctivas, incluyendo la alta 
























2.1.4. Importancia y aporte del control interno 
El crecimiento de una organización demanda tener mayores controles para ello 
es imprescindible contar con un adecuado control interno que soporte la 
complejidad de las operaciones de la empresa.  Mantilla, refiere: “que de 
acuerdo al marco integrado del COSO 2013, las organizaciones deben 
desarrollar sistemas de control interno que puedan ser susceptibles de cambios 
del negocio y de sus operaciones”. (2013, p.98) 
Los negocios que regularmente tienen crecimiento necesitan mejorar su control 
interno en medida de los cambios de que se van produciendo en sus 
operaciones. 
En cuanto al aporte el control interno sirve como una herramienta de gestión, 
que brinde una seguridad para el control de sus operaciones, en cumplimiento 
de sus normas, políticas y procedimientos. 
 
Claros y León (2012) nos dice acerca de la importancia del aporte del control 
interno: 
El control Interno debe aportar un grado de seguridad razonable a la alta 
dirección de la organización, así como a todo al que esté interesado en las 
operaciones de la entidad, respecto del cumplimiento de las metas y objetivos 
institucionales, en ningún caso la seguridad será total o absoluta. (p.47) 
 
Con las revisiones y evaluaciones periódicas al control interno, se puede 
obtener una seguridad razonable siempre que la implementación del control 






2.1.5. Relación entre objetivos y componentes del control interno. 
Existe una relación directa entre los objetivos y los componentes del control 
interno, es lo que espera una entidad alcanzar. 
Santillana (2015), menciona: deben lograse todos los objetivos ya que tienen 
una relación directa a pesar de cualquier dificultad que hubiera, la integración 
constituida por los objetivos, componentes y la estructura organizacional se 
representan en el gráfico siguiente: 
Gráfico Nº01 Componentes, Objetivos y Organización 
 
 
Fuente: (Santillana, 2015, p.84) 
 
Para lograr los objetivos radica la importancia de la obtención de los objetivos 
con el uso de los componentes para lograr los fines que se persigue y todos los 
integrantes de la organización cumpliendo sus funciones, como un todo 
integrado.  
 
2.1.6. Limitaciones del control interno 
El control interno puede tener sus limitaciones, no prevenir o tomar malas 
decisiones debidos puede afectar el logro de los objetivos. 
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Santillana (2015), describe estas limitaciones como resultado de: 
- La falta de idoneidad de los objetivos que establece el control interno. 
- La mala toma de decisiones y que no sean acertadas. 
- Que por errores humanos o fallas incidan en malos resultados. 
- Manipulación de los controles. 
- Colusión de personal de para burlar los controles. 
- Causas externas que no alcanzan del control de la administración. (p.86) 
La limitación del control interno no contiene una seguridad absoluta y más bien 
corresponde a la administración velar por el cumplimiento de los controles y 
estar atento para tomar las medidas correctivas para que se logren los objetivos 
trazados. 
 
2.1.7. Responsabilidad del control interno 
La responsabilidad del control interno corresponde a toda la organización, 
desde los más altos directivos hasta el último personal que labora en la 
empresa. 
 
Según Fonseca (2013), El COSO alcanza una guía para asignar las 
responsabilidades, indica quienes deben tener participación para asegurar la 
efectividad y eficiencia del control interno de la entidad, además, asigna las 
funciones y responsabilidades de todos los integrantes de la organización 
 
De todos los integrantes de la organización depende el éxito y el crecimiento 
de la empresa, todo el personal tiene asignado su responsabilidad como de 





2.1.8. Gestión de cuentas por cobrar 
 
2.1.8.1. Cuentas por cobrar 
a) Definiciones: 
Las cuentas por cobrar son activos, recursos económicos que tienen las 
empresas como derecho y propiedad para generar beneficios económicos en 
el futuro. Las cuentas por cobrar incluyen propiamente a los clientes, 
funcionarios y/o personal y otras cuentas diversas. 
Araiza (2005) describe sobre las cuentas por cobrar desde el punto de vista 
contable: “Es un activo circulante que en un plazo corto se convertirá en efectivo 
o inversión. El tesorero lo considera como un recurso económico propiedad de 
una empresa que en un futuro generará beneficios”. (p.2) 
 
Son saldos que por derecho la empresa tiene por cobrar producto de sus 
ventas, y que serán exigidos a su vencimiento. 
 
Para saber el origen de los saldos de las cuentas por cobrar debemos conocer 
que estos se producen por los ingresos y para la presente investigación 
desarrollamos los conceptos de ingreso y ventas. 
 
Definiendo ingreso como aquel que aumenta al patrimonio: “Ingreso es toda 
operación que se desarrolle en el seno de la empresa y que haga que aumente 
el neto patrimonial”. (Tovar, 2013, p.169) 
Además de incrementar el patrimonio se incluye a los intereses que generan 




Como tipo de ingreso se tiene por principal a las ventas que: “Constituyen el 
ingreso típico y principal derivado de la actividad que realiza la empresa”. 
(Tovar, 2013, p.173) 
 
Las ventas generalmente están constituidas por la actividad económica que 
desarrolla la entidad, que a su vez están sujetas a devoluciones convirtiéndose 
esta en ventas netas. 
 
b) Objetivo: 
La evaluación del control interno debe incidir en los procesos de la cuenta por 
cobrar como en su política de venta, la fijación de los precios, el proceso de las 
operaciones de ventas, desde el cliente solicita su orden de pedido, la 
aprobación del crédito, la emisión de la factura de venta, el despacho, y de los 
registros contables, incluyendo la emisión de reportes. 
 
El objetivo de administrar las cuentas por cobrar es cobrarlas tan rápido sea 
posible sin perder las ventas por usar técnicas de cobro de alta presión. Lograr 
esta debemos tener en cuenta (1) selección y estándares del crédito, (2) 
términos del crédito y (3) supervisión del crédito. (Gitman y Zutter, 2016, p.623) 
 
La puesta en marcha de una adecuada aplicación de políticas de créditos y 
cobranzas, dará confianza a la administración, de que todo se está ejecutando 
dentro de lo planeado, si por error u omisión se incumplen las políticas, esto 
puede originar perdidas a nivel de caja un futuro impacto en los estados 
financieros, a pesar de todo, la cartera morosa haya sido castigada 
contablemente, debe ser cobrada si o si, quizás demande más recursos, de 
seguro que sí, pero es algo que para empresa tiene que medir y asumir. 
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2.1.8.2. Crédito comercial 
a) Definición: 
Morales y Morales (2014), define de la siguiente manera: 
Es una forma común de financiación a corto plazo prácticamente en todos los 
negocios. Es la mayor fuente de fondos para las compañías pequeñas, debido 
a que los proveedores son, generalmente, más condescendientes en el 
otorgamiento de crédito que las instituciones financieras, porque confían a 
quien le otorgan el crédito, dado que la verificación que realizan es distinta a la 
de los bancos. (p.66) 
 
Es la parte importante de financiar una operación comercial ya que se inicia 
con la confianza hacia el cliente y poder concretar una venta. La demora de las 
aprobaciones de créditos bancarios sea estos por engorrosos trámites o 
demasiados requisitos, imposibilita a las empresas acceder a préstamos, y 
como mejor opción negociar directamente con sus proveedores  
 
b) Términos de crédito: 
La condición de crédito suele significar que el comprador obtiene un descuento 
si este lo paga en el menor tiempo dado su fecha de plazo.  
Son las condiciones de venta para los clientes a quienes la empresa otorga un 
crédito. El termino 30 netos significa que el cliente tiene 30 días desde el 
principio del periodo de crédito (por lo general fin de mes o fecha de factura) 
para pagar el total de la factura. Algunas empresas ofrecen descuento por pago 
de contado, es decir, una deducción porcentual del precio de compra que se 




De una manera simplificada podemos decir que dadas las condiciones de 
crédito debemos de tratar de acelerar o agilizar la cobranza, ofreciendo 
descuentos si se paga en menor tiempo al crédito acordado. 
c) Políticas de crédito: 
Son los lineamientos donde estará sujeto si se otorga o no un crédito, se medirá 
el grado de endeudamiento y la capacitad que tiene nuestro cliente de pagar el 
producto o servicio vendido.  
 
Morales y Morales (2014), puntualizó que deben de elaborarse procedimientos 
para realizar análisis, evaluaciones, y controles a lista de clientes, e indica las 
siguientes acciones: hacer análisis a los nuevos clientes; seguimiento de 
controles de créditos antes otorgados; monitorear que las políticas de crédito 
hayan sido las adecuadas y se encuentren establecidas; aprobar los pedidos 
de ventas en función al crédito otorgado; Inspeccionar las cuentas nuevas cuyo 
riesgo debe minimizarse; en función a una evaluación asignar las ampliaciones 
de crédito; investigar a los clientes sus antecedentes e informar a las áreas de 
quien está bajo su cargo como:  gerencia general. 
 
Siendo esta la etapa de inicio, para asegurar la cobranza producto de las 
ventas, el personal de crédito debe seguir con mucho cuidado todas las 
políticas implementadas, ya que el no hacer las correctas evaluaciones a los 
clientes, traerán a la larga problemas de cobranza, perjudicando así la liquidez 









Es la acción que tiene por finalidad de recuperar los recursos, que por derecho 
se ha obtenido como producto de venta. Gestionar y hacer el cobro de los 
créditos a favor de la entidad, administrar y controlar la cartera de clientes que 
garantice una adecuada y oportuna captación de recursos, para lo cual 
desarrolla las siguientes actividades: 
 
Coordinar y supervisar el proceso de recuperación de cuentas por cobrar y 
verificar su registro. Desarrollar estrategias y diseñar controles administrativos 
para la recuperación de las cuentas por cobrar. Diseñar, proponer e 
implementar controles administrativos que permitan reducir las cuentas 
incobrables. Supervisar y validar las notas de crédito de acuerdo con la 
normatividad aplicable. Controlar y custodiar los documentos que 
correspondan al departamento. Informar a las áreas de ventas y distribución 
sobre el comportamiento del estatus de los clientes en el pago de sus créditos. 
Programar, controlar y supervisar las actividades de los cobradores adscritos 
al departamento. Llevar un control documental y electrónico de los clientes 
acreditados y concesionarios. Informar a las demás áreas de la empresa: 
finanzas, recursos humanos, contabilidad, ventas, gerencia general y demás. 
(Morales y Morales, 2014, p.90) 
 
Una adecuada gestión de la cobranza, permitirá que el tiempo dado por las 
condiciones de crédito, se cumpla, en sus tiempos de plazo establecidos, y por 






Como objetivo principal se espera cobrar, es decir que el cliente cumpla con 
pagar el crédito otorgado, aplicando técnicas que de un resultado esperado 
antes de que estos créditos lleguen a su vencimiento.   
 
Morales y Morales (2014), refiere en mantener un clima bueno con los 
deudores, que sin obligarlos hacer que ellos paguen de manera voluntaria, es 
por ello la importancia del manejo de las técnicas de cobranza aplicando en el 
momento oportuno. Existe un efecto psicológico desde la aprobación del crédito 
hasta su cobranza. La mayoría de deudores piden que su proveedor sea atento 
para que efectúe el pago puntual.  
 
Una buena política de cobranza permite lograr el objetivo que es cobrar, 
poniendo en atención a técnicas de cobranza que permita recuperar los 
recursos en un menor tiempo.  
 
c) Políticas de cobranza: 
Tener claro lo tiempos es básico en esta política, se recomienda que lo que se 
venda en el año se cobre en el año, teniendo un pequeño margen de demora 
por parte de los clientes, este margen de tiempo dependerá de las obligaciones 
que tiene la propia empresa, no dejar de incidir en la gestión de cobranza es 
indispensable, lograr los objetivos previsto en los flujos de caja presentados, es 
fundamental. 
Morales y Morales (2014), nos dice que las políticas de cobro son los 
procedimientos regulados que persigue la empresa para recuperar los créditos 
de sus clientes. Los sistemas de cobranzas deben recibir dinero y que 
representa el éxito. Establecer las políticas de cobranza va depender de la 
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rigurosidad del sistema de cobranza ya que un mal manejo de esta, puede 
hacer que un cliente se sienta presionado y pague, pero posteriormente puede 
dejar de ser cliente y si el sistema de cobranza es flexible existe la posibilidad 
que el cliente solicite una ampliación del crédito afectando la cobranza y que 
esta sea más lenta. 
 
La política de cobranza está definida por el tiempo en el cual la cuenta por 
cobrar debe hacerse efectivo evitando la morosidad y su probable contingencia 
de provisión como incobrable. Corresponde establecer políticas adecuadas 
para los clientes cuya tendencia es solicitar un mayor plazo a la condición de 
crédito ya otorgada, no descuidando las cuentas de los clientes que si tienen 
buen comportamiento de pago. 
d) Descuento por pronto pago 
Como política la empresa establece asignar un descuento por pronto pago, 
estableciendo una tasa, que estará sujeta al pago antes de que venza la 
obligación comercial. 
 
Ofrecer descuentos por pronto pago reviste cuidado, sin afectar las 
obligaciones que se tienen, esto resulta en comparar cuanto me descuentan 
mis proveedores para asignar el descuento a los clientes. Una vez fijado el 
descuento esto resulta muy llamativo para que los clientes paguen sus 
obligaciones antes de su vencimiento (Morales y Morales, 2014). 
Conceder descuentos por pronto pago, busca promover una mayor venta y su 
pronta recuperación del cobro a través del efectivo, mejorando el flujo de caja 





2.1.8.4. Estimación de cuentas incobrables 
Las cuentas por cobrar que no hayan sido cancelados debemos de aplicar un 
criterio de reconocimiento contable cuando exista una duda razonable de su 
incobrabilidad. 
 
La falta de pago de un cliente afecta el saldo de las cuentas por cobrar ya que 
refleja una situación no real, ya que no se espera cobrar la totalidad de acuerdo 
con el principio de realización debe establecerse el registro de la provisión del 
incobrable que refleje los recursos financieros como pérdida. Hay dos métodos 
para asignar el monto como incobrable: 1. porcentaje de ventas a crédito. 
Porcentaje del saldo de las cuentas por cobrar: se obtiene por el resultado. 2. 
Dividir el saldo de los incobrables a la fecha cierre del estado de situación entre 
el importe total de ventas netas; de otra manera se puede obtener según el 
porcentaje de pérdidas reales ocurridas en el ejercicio (Morales y Morales, 
2014). 
 
Ambos enfoques son parte del método de provisiones y en general ambos 
requieren un asiento de diario. 
 
Norma Internacional de Contabilidad (NIC) 
Para realizar los ajustes necesarios de las estimaciones de la cuenta por 
cobrar, la NIC 8, en su artículo 1, nos dice: “Es prescribir los criterios para 
seleccionar y modificar las políticas contables, así como el tratamiento contable 
y la información a revelar acerca de los cambios en las políticas contables, de 
los cambios en las estimaciones contables y de la corrección de errores”. 
(NIC8, 2013, p.1) 
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Nos refiere acerca de los cambios y modificación de las políticas, así como su 
tratamiento contable que debe de aplicarse en los ejercicios siguientes. 
De la presentación en los estados financieros la NIC 1, en su artículo 33 nos 
dice: “La medición por el neto en el caso de los activos sujetos a correcciones 
valorativas—por ejemplo, correcciones por deterioro del valor de inventarios 
por obsolescencia y de las cuentas por cobrar de dudoso cobro—no es una 
compensación”. (NIC1, 2013, p.7) 
 
Los importes producto de las provisiones por estimaciones de cobranza 
dudosa, deben de ser presentados en el estado de situación financiera en el 
rubro de las cuentas por cobrar comerciales como neto por cobrar. 
 
2.1.8.5. Riesgo de las cuentas por cobrar 
El Fraude es un riesgo latente al que está expuesto toda organización, es un 
acto mal intencionado por parte del personal de la empresa. Santillana, define: 
 
El fraude es un riesgo al que está expuesta cualquier tipo de entidad, es un 
delito por demás creativo, perpetrado por personas con mente astuta y 
perversa. No es fácil detectar de manera inmediata u oportuna cuando existe 
colusión entre empleados, entre empleados y directivos, y entre empleados, 
directivos y otros terceros. (2015, p.16) 
 
Lo mencionado explica que en todos los niveles de la organización van a haber 
riesgos, pero que con adecuadas políticas de control serán minimizadas, de lo 
contrario estos riesgos pueden hacerse realidad y que afecten a los recursos 
de la organización, por ello la necesidad de contar con buenos profesionales 
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de valores morales y éticos que en cualquier circunstancia ayuden a preservar 
el patrimonio de la empresa. 
 
Según Santillana (2015), existen varios tipos de fraudes y los describe: 
Provenientes del robo de activos o malversación de fondos; Relacionados con 
la información financiera y Cibernético. Los robos o fraudes afectan al efectivo, 
inventarios cuentas por cobrar a clientes, maquinarias proveedores. Provocar 
alteraciones en los montos y cantidades revelados en los estados financieros. 
Uso de la tecnología para perpetrar robos”. (p.17) 
 
Una adecuada gestión de las cuentas por cobrar permite evitar posibles hechos 
de irregularidades y/o fraudes, el control permanente y constante permite 
detectar riesgos que a tiempo se puedan tomar medidas correctivas, evitar 
como se describe en el párrafo anterior cualquier tipo de fraude. Cuidar y 
proteger los recursos de la empresa es obligación de todos los integrantes una 
organización de esta manera se logrará con los objetivos trazados.  
 
Norma Internacional de Auditoría (NIA) 
Según la NIA 315, en su artículo 3, nos refiere sobre su objetivo: 
Específicamente sobre la importancia de identificar y valorar los riesgos de 
incorrección material, debida a fraude o error, tanto en los estados financieros 
como en las afirmaciones, mediante el conocimiento de la entidad y de su 
entorno, incluido su control interno, con la finalidad de proporcionar una base 
para el diseño y la implementación de respuestas a los riesgos valorados de 




Esta NIA expone la importancia relativa de identificar los riesgos y de esta 
manera poder diseñar de acuerdo a la composición organizacional de la 
empresa la elaboración del control interno. 
 
 2.2 Antecedentes históricos 
A) Campos(2015) en su investigación “Propuesta de diseño de control interno para 
mejorar la eficiencia del área de tesorería en la empresa Constructora Concisa en 
la ciudad de Chiclayo 2014” para optar el grado de Licenciado de Contador Público 
de la Universidad Católica Santo Toribio de Mogrovejo, planteó como objetivo 
principal evaluar la existencia de problemas en el control interno para poder mejorar 
el uso de los recursos y eficiencia a través de un diseño de control interno para 
lograr un óptimo proceso. La población y la muestra se realizó con 3 colaboradores 
del área de tesorería de la empresa constructora Concisa. Empleó una 
investigación cualitativa y cuantitativa, su función fue descriptiva y explicativa y usó 
un diseño no experimental. Para desarrollar el trabajo encuestó y entrevistó a 
trabajadores de la empresa.  
 
Concluyó que existen muchas deficiencias en el control interno de la empresa 
siendo una de las áreas más afectadas el de Tesorería ya que no aparece ni en el 
organigrama de la empresa y por estos problemas identificados, propuso un diseño 
de la organización administrativa a fin de la mejora en los procesos de la empresa.  
 
La presente investigación nos es de ayuda, se propuso un diseño de controles 
internos, las cuales son las más adecuadas en el proceso del efectivo, elaboración 
e implementación de controles necesarios para la gestión y dirección de la empresa. 




B) Cruzado (2015), en su investigación “Implementación de un sistema de control 
interno en el proceso logístico y su impacto en la rentabilidad de la Constructora 
Rio Bado SAC en el año 2014” para obtener el título de Contador Público en la 
Universidad Privada del Norte, planteó como objetivo diagnosticar, diseñar y 
evaluar los procesos en la constructora para poder implementar un sistema de 
control interno en el área logística a fin que se vea reflejada la rentabilidad de la 
empresa. La población las empresas constructoras de Trujillo, la muestra la 
Constructora Rio Bado SAC en el año 2014. Usó un diseño de investigación 
transversal (casi experimental) y para la recolección de datos usó cuestionarios y 
entrevistas a una muestra de todos los trabajadores de la constructora para que 
sea confiable y procesó sus datos mediante gráficos, matrices de riesgos y tablas.  
 
Concluyó finalmente que la implementación de un sistema en el control interno del 
área de logística si impactaría en forma positiva ya que un año anterior al estudio 
(2013) hubo muchos problemas justamente en el área de logística y este cambio 
sería gradual con el paso del tiempo. 
 
La presente investigación aporta de manera que muestra el impacto positivo de la 
implementación del control interno contribuyendo al eficiente manejo de los 
recursos cuidando la rentabilidad que la empresa tiene, además menciona de la 
necesidad de implementar el control interno al costo que este significa, con el 
objetivo de cuidar los recursos de la empresa.  
 
C) Barbarán (2013) en su investigación “Implementación del control interno en la 
Gestión Institucional del Cuerpo General de Bomberos Voluntarios del Perú” para 
optar el grado académico de Magister en Contabilidad y Finanzas de la Universidad 
San Martín de Porres, planteó como objetivo implementar un control interno en el 
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área administrativa para que facilite la transparencia hacia la población, no sea 
vulnerable y así ayuda de los trabajadores a realizar una buena gestión. Para la 
población y muestra se emplearon a 33 personas (entre trabajadores y voluntarios) 
de un total de 46 personas, los cuales se les aplicó la técnica de la encuesta y 
entrevista para determinar qué tanto están involucrados. Empleó una investigación 
básica, el método fue descriptivo y el diseño fue no experimental.  
 
Finalmente concluyó que para poder implementar el control interno es necesario 
que el entorno cumpla con las responsabilidades y los directivos asumiendo 
compromiso, estén evaluando los riesgos constantemente para cumplir con los 
objetivos. 
 
La investigación realizada revela la importancia del COSO como herramienta para 
la implementación del control interno a través de sus componentes y principios que 
deben de desarrollar cada una de ellas cuyo objetivo es fomentar la eficiencia y 
eficacia de los recursos reduciendo el riesgo de la pérdida del valor de sus activos. 
La Dirección tiene la responsabilidad de su implementación y evaluación. 
 
D) Cárdenas y Melo (2017) realizaron la investigación titulada “Metodología para la 
implementación de un sistema de control interno en el área de tesorería de 
Inversiones Juan Shirley S.A.” El objetivo fue diseñar una metodología para la 
implementación de un sistema de control interno en la empresa INVERSIONES 
JUAN Y SHIRLEY S.A en el área de tesorería. La muestra para el presente trabajo 
de investigación, así como su población la constituye el área de tesorería. La 
investigación es de campo por cuanto las variables de estudio, corresponde al giro 
de la empresa, que son de carácter cuantitativo y se harán bajo un estudio 
descriptivo, para dar la solución al problema de investigación. 
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Las conclusiones de la presente investigación determinaron que el área de tesorería 
no tiene un sistema de control interno, y evidencia el impacto de la implementación. 
La gerencia desconocía los riesgos al no existir control en el área de tesorería y las 
posibles deficiencias que existían en ella. Una vez identificado las deficiencias y 
riesgos en el área de tesorería, se realizaron correcciones que se han de ejecutar 
y/o implementar, optimizando al sistema de control interno permitiendo, a través del 
tiempo, tener control, y detectar los riesgos. 
 
La presente investigación contribuye a la implementación y correcciones del control 
interno ya existente, aplicando el informe COSO 2013, en todas las actividades que 
encierran sus componentes.  
E) Dicuru y otros (2015) realizaron la investigación titulada “Propuesta de 
procedimientos de control interno en el área de cuentas por cobrar de la empresa 
Naturalflor C.A.”. El objetivo es alcanzar alternativas de procedimientos de control 
interno en el área de cuentas por cobrar de la empresa Naturalflor, C.A. La 
población y la muestra estuvo conformada por tres (3) personas, quienes laboraban 
en el Departamento de Cuentas por Cobrar de la empresa Naturalflor, C.A. La 
investigación fue de campo, ya que obtuvo información dentro dela misma área de 
cuentas por cobrar donde se desarrolla el problema, como técnica se hizo de 
manera personal y directa en la recolección de información. 
 
Las conclusiones de la presente investigación que tuvo como objetivo general 
proponer procedimientos de control interno en el área de cuentas por cobrar de la 
empresa Naturalflor, C.A., se evidenció el incumplimiento de las políticas y no tener 
control de las cuentas por cobrar, no hay comunicación entre las áreas que tienen 
a cargo su supervisión y la falta de evaluaciones que no son frecuentes. No están 
segregadas las funciones, no tiene sistema de información que produzca los 
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reportes de las cuentas por cobrar. Crear nuevos procedimientos de control interno 
que le permitan a la empresa Naturalflor, C.A. Para mejorar la gestión de Crédito y 
Cobranza, se realizó una reestructuración en función de los componentes del 
control interno. 
 
La presente investigación aporta en la gestión de las cuentas por cobrar con la 
creación de códigos de conducta, las constantes evaluaciones de los créditos, el 
envío de estados de cuenta a los clientes, seguimiento de cuentas, las evaluaciones 
periódicas al personal y la gestión de cuentas por cobrar. 
 
F) Abad (2014) realizó una investigación titulada “Tesis de grado previo a la obtención 
del título de Máster en Administración de Empresas especialización Planeación” El 
objetivo fue evaluar el Control Interno para cobro por vía administrativa de las 
obligaciones pendientes de la Empresa Pública de Hidrocarburos del Ecuador, EP 
Petroecuador - Refinería Esmeraldas. La población para la investigación representa 
a las cuentas por cobrar, el tamaño de la muestra es de 68 personas, comprendidas 
entre servidores públicos de la Jefatura de Finanzas y usuarios internos / externos 
con obligaciones pendientes de cobro. La investigación es no experimental y de 
campo, se realizó a cada una de las tareas necesarias para conseguir exitosamente 
la información en torno al manejo actual y normado de las Cuentas por Cobrar de 
Refinería Esmeraldas específicamente en la jefatura de finanzas y área de 
Contabilidad. 
 
El presente trabajo concluyó que es necesario un sistema de información que ayude 
al proceso de cobranza y sea de fácil entendimiento; determino las deficiencias en 
los procesos de cobranza de las cuentas por cobrar conjuntamente con la falta del 
personal capacitado. La recuperación de los recursos debe hacerse implementando 
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un modelo integral de control interno cuyo impacto recae en el cumplimiento de las 
políticas, su efectividad y confiabilidad. 
La presente investigación aporta en la revisión constante de gestión de las cuentas 
por cobrar, evaluando el control interno medir su efectividad de acuerdo a los 
procedimientos establecidos por el COSO 2013, dándole atención especial a los 
recursos que la empresa tiene como la cobranza, cuidando el valor humano de 
quienes depende su eficiente control.  
 
 
 2.3 Definición Conceptual de Términos Contables 
  
A) Control: Es una fase del proceso administrativo que se ocupa de la instauración 
de cualquier medida que tomen la dirección general, los responsables de 
gobierno y otro personal de la entidad, para administrar los riesgos e incrementar 
la posibilidad de que se alcancen los objetivos y metas esperados. (Santillana, 
2015, p.48) 
 
B) Control interno: Comprende el plan de organizaciones y todos los métodos y 
procedimientos que en forma coordinada adoptan la dirección general, los 
responsables de gobierno y otro personal de la entidad para salvaguardar sus 
activos y documentación relevante. (Santillana, 2015, pp.48-49) 
C) Cuentas por cobrar: Es un activo circulante que en un plazo corto se convertirá 
en efectivo o inversión. El tesorero lo considera como un recurso económico 





D) Crédito comercial: Es una forma común de financiación a corto plazo 
prácticamente en todos los negocios. Es la mayor fuente de fondos para las 
compañías pequeñas, debido a que los proveedores son, generalmente, más 
condescendientes en el otorgamiento de crédito que las instituciones financieras, 
porque confían a quien le otorgan el crédito, dado que la verificación que realizan 
es distinta a la de los bancos. (Morales y Morales, 2014, p.66) 
 
E) Entidad: Una persona jurídica o modelo operativo de gerencia de cualquier 
tamaño establecido para un propósito particular. (COSO, 2013, p.163) 
 
F) Fraude: Es un riesgo al que está expuesta cualquier tipo de entidad; es un delito 
por demás creativo, perpetrado por personas con mente astuta y perversa. 
(Santillana, 2015, p.16). 
 
G) Política de cobranza: Las políticas de cobro son los procedimientos que sigue 
la empresa para cobrar los créditos que ha otorgado a sus clientes. Cualquier 
sistema de cobranzas para que tenga éxito debe recibir dinero. (Morales y 
Morales, 2014, p.164) 
 
H) Procedimiento: Una acción que implementa una política. (COSO, 2013, p.164) 
 
I) Proceso de gestión: Serie de medidas adoptadas por la gerencia para gestionar 
una entidad. Un sistema de control interno es parte de un proceso de gestión 




J) Riesgo: Es la probabilidad, y su posible impacto, de que en un evento adverso 
obstaculice o impida el logro de los objetivos y metas institucionales, o que incida 



































3.1. Matriz de operacionalización de las variables 
 
Cuadro Nº 09 Matriz operacional 
(Elaboración propia) 
 
VARIABLES DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES 
INDEPENDIENTE 
 
V.1. Control interno 
Es un proceso diseñado con 
el objeto proporcionar un 
grado de aseguramiento 
razonable para la 
consecución de los objetivos 
relativos a las operaciones, a 
















- Integridad y Valores 
- Cultura de control 
- Competencia profesional 
- Conciencia de control 
- Organización  
- Responsabilidades 
- Análisis e identificación de 
  riesgos 
- Monitoreo de riesgos 
- Administrador de cambios  
- Control de riesgos 
- Evaluación de desempeños 
- Control de políticas 
- Control de procedimientos 
- Canales de comunicación 
- Canales de información 
- Sistemas integrados 
- Supervisión 
- Autocontrol en los procesos 
- Revisiones periódicas y 
  reporte 
DEPENDIENTE 
V.1. Gestión de 
cuentas por cobrar 
 
  
Son los activos de la empresa 
y cuya gestión de cuentas por 
cobrar será evaluada a través 
de sus políticas, 
procedimientos y objetivos. 
 
 
Cuentas por cobrar 
y Riesgo de fraude 
  
- Incremento de la cartera 
  vencida 
- Retraso en la elaboración de 
conciliaciones bancarias 
- Seguimiento para aclarar 
  partidas pendientes de 
  conciliación 
- Número de fraudes detectados en 
  años anteriores 
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3.2. Diseño de la Investigación. 
El diseño del estudio corresponde a un diseño no experimental y a nivel descriptivo, 
dado a que la información obtenida sirve para describir un hecho real, no 
experimental, pues no estamos usando la información relacionada a la falta de control 
para ver sus efectos en otras situaciones. 
 
Los diseños no experimentales son: “estudios que se realizan sin la manipulación 
deliberada de variables y en los que sólo se observan los fenómenos en su ambiente 
natural para después analizarlos”. (Hernández y otros,2014, p.152) 
 
Las investigaciones descriptivas son aquellas que: “Buscan especificar propiedades, 
las características y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, 
objetivos o cualquier fenómeno que se someta a un análisis”. (Hernández y otros, 
2014, p.92) 
 
Es decir, en el nivel de investigaciones descriptivas, únicamente se pretende medir o 
recoger información de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las 
variables a las que se refieren. Para el caso de la presente investigación, el objetivo 
fue determinar la relación entre las variables del control interno y gestión de cuentas 
por cobrar evaluando todos los procesos en el contexto de la empresa de servicios 
ABC.  
 
3.3. Población y muestra. 
Para la presente investigación se ha seleccionado como población a los trabajadores 





a) La población es definida como:  
La totalidad de un fenómeno de estudio, incluye la totalidad de unidades de análisis 
o entidades de población que integran dicho fenómeno y que debe cuantificarse para 
un determinado estudio integrando un conjunto N de entidades que participan de una 
determinada característica, y se le denomina población por constituir la totalidad del 
fenómeno adscrito a un estudio o investigación. (Tamayo, 2003, p.176) 
Para la presente investigación la población está conformada por los colaboradores 
que laboran en LA EMPRESA DE SERVICIOS ABC. 
 
b) La muestra es definida como: “la muestra es un subgrupo de la población de interés 
sobre el cual se recolectarán datos, y que tiene que definirse y delimitarse de 
antemano con precisión, además de que debe ser representativo de la población”. 
(Hernández y otros, 2014, Pg.173) 
 
Para la presente investigación se ha seleccionado como muestra al Área de Cuentas 
por Cobrar de LA EMPRESA DE SERVICIOS ABC, el área en mención está inclinado 
a su evaluación del Control Interno.  
 
3.4. Método de la Investigación 
La presente investigación siguió el método deductivo, inductivo y analítico que ayudó 
a analizar y entender correctamente los hechos. 
 
a) Método deductivo 
El método fue deductivo porque la investigación se dio sobre una base general 
para llegar mediante nuestro análisis a un caso específico, evaluando el control 
interno en las actividades del área de cuentas por cobrar, para llegar a sustentar 
que es necesario la implementación de las actividades y ambiente de control, el 
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monitoreo, la información y comunicación y el control de riesgos. (Bernal, 2010, 
p.59) 
 
b) El método inductivo 
El método inductivo, también usado en esta investigación, es el aplicar nuestro 
razonamiento a cada uno de los hechos que se dieron en el fraude del área de 
cuentas por cobrar, cuya conclusión a nivel de empresa es evaluar si existe o no 
un adecuado control interno, a fin de reforzar las políticas y procedimientos para 
la empresa en general. (Bernal, 2010, pp.59-60) 
 
c) Método analítico 
En la presente investigación se usó el método analítico, pues se evaluó cada una 
de las partes sujetas al fraude en la empresa, a fin de detectar el origen y la 
consecuencia de lo sucedido. (Bernal, 2010, p.60) 
 
3.5. Tipo de Investigación. 
La presente tesina de investigación corresponde al tipo de investigación mixta 
(documental y de campo), por ello éste trabajo, está basado en la revisión de 
información financiera, en la preparación y análisis de cuadros, la revisión de normas 
y políticas. Según Cazares y otros (1999), documental: “es toda información que sin 
ser alterado aporte la información de un hecho o suceso”. (p.18) 
 
Para la investigación son todos los documentos que servirá para poder evaluar el 
control interno en el área de cuentas por cobrar. 
La investigación consistió también en un estudio de campo, lo cual significó realizar 
trabajos presenciales en la EMPRESA DE SERVICIOS ABC y así poder realizar 
nuestra encuesta y una serie de entrevistas con el personal de las áreas de cuentas 
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por cobrar y otras relacionadas. Cazares y otros (1999), menciona que: “la 
observación es directo, es decir en vivo, de ciertos hechos y de la actitud de las 
personas, empleando técnicas como la encuesta, entrevista, grabaciones y 
fotografía”. (p.18) 
 
Resultó de mucha importancia el estudio de campo ya que permitió observar cuales 
eran los procedimientos que realizaba la gestión del área de cuentas por cobrar. 
 
3.6. Técnicas e Instrumentos de la recolección de datos: 
a) Técnica 
Para la presente investigación se emplearon como técnicas de recolección de datos 
a través de la observación y de entrevistas, para medir el grado de aplicación del 
control interno que tenía la empresa.  
 
Según Bernal, define de la siguiente manera: “La observación es una técnica de 
investigación científica, cuyo proceso riguroso da a conocer el objeto de estudio, 
luego lo describe y analiza en las diferentes circunstancias de un hecho a estudiar”. 
(2010, p.257) 
 
Con esta técnica se verificó que la información proporcionada por el área de cuentas 
por cobrar no reflejaba la real situación económica y financiera de la empresa. 
 
Las entrevistas, resultó necesario realizarlas a cada integrante de las áreas que 
intervienen en la gestión de las cuentas por cobrar. Hernández y otros, mencionan: 
“la importancia que debe realizar una persona calificada, quien alcanza las encuestas 
a todos los entrevistados de forma persona”. (2014, p.233) 
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Con esta técnica se pudo determinar las deficiencias existentes en el control interno, 
así como la falta de cumplimiento de las políticas en la gestión del área de cuentas 
por cobrar. 
 
b) La encuesta 
Para la presente investigación se emplearon como técnicas de recolección de datos 
la encuesta. Para la recolección de datos se emplearon como instrumentos los 
cuestionarios que sirvieron para obtener información rápida que permitió la 
evaluación del control interno en la gestión de cuentas por cobrar. 
 
Según Hernández y otros (2014), encuesta: “es un diseño o método como 
instrumento de recolección de datos, utilizan cuestionarios que pueden aplicarse en 
entrevistas personales o por medios informáticos como la web”. (p.159) 
 
Para medir el grado del correcto funcionamiento del control interno, a través de la 
encuesta se elaboraron 13 preguntas que nos permitieron detectar las deficiencias 
de control. 
 
3.7. Instrumento de recolección de datos 
El instrumento aplicado en ésta investigación fue el cuestionario, el mismo que tiene 
13 preguntas formuladas dentro de la encuesta y que fueron repartidas en la empresa 
con la aprobación de la administración. 
 
Según Hernández y otros (2014), conceptualiza: “Cuestionario consiste en un 
conjunto de preguntas respecto de una o más variables a medir. Debe ser congruente 
con el planteamiento del problema e hipótesis. Los cuestionarios se utilizan en 
encuestas de todo tipo”. (p.217) 
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El cuestionario es uno de los instrumentos más utilizados para recolectar datos, los 
cuestionarios fueron valorizadas de la siguiente manera: “1 Nunca, 2 Casi Nunca, 3 
A veces, 4 Casi siempre, 5 Siempre, de acuerdo a la escala de likert”. (Hernández y 
otros, 2014, p.238) 
Los cuestionarios permitieron dar respuesta a la evaluación de la gestión de las 







































4.1. Descripción e Interpretación de Resultados 
 
Los resultados presentados son producto de las encuentras realizadas a una muestra 
de 20 personas de las áreas de contabilidad, de cuentas por cobrar y de tesorería, 
con ésta información podemos determinar las irregularidades en la gestión de 
cuentas por cobrar. La encuesta se tomó de manera independiente y anónima, los 
resultados se muestran a nivel de porcentaje y con gráficos que ayudarán a 
interpretar las respuestas positivas y negativas. 
 
1. ¿El área contable efectúa revisiones detalladas a los saldos de cuentas por 
cobrar? 
Gráfico Nº 02 




















El 75% de las personas encuestas indica que solo a veces se realizan revisiones 
detalladas a los saldos de las cuentas por cobrar por parte del área contable, con lo 
cual se evidencia que no se tiene el control de la cartera morosa. 
 
2. ¿Se realiza arqueos diarios a las liquidaciones de cobro del área de cuentas 
por cobrar? 
     Gráfico Nº 03 
 (Elaboración Propia)
 
El 75% de los encuestados indican que casi nunca se realiza arqueo a los cobros 
que hace el área de cuentas por cobrar, y un 25% indica que solo a veces se hacen. 
 
3. ¿Se realiza revisión de los recibos provisionales emitidos como sustento del 
cobro en efectivo recibido? 



































El 85% del personal encuestados indica que casi nunca se les revisa o se les controla 
los recibos provisionales emitidos por los cobros realizados, el 15% indica que solo 
a veces lo hacen. 
4. ¿El área contable realiza conciliaciones bancarias por lo menos una vez al 
mes? 
Gráfico Nº 05 
 (Elaboración Propia)
 
El 90% de los encuestados indican que nunca se realizan conciliaciones bancarias, 
el 5% indica que a veces se realiza. 
5. ¿Se realiza control al cumplimiento de la entrega de comprobantes de pago? 
Gráfico Nº 06 
(Elaboración Propia)
 
El 80% del personal indica que nunca se hace control, de si se entrega o no, 

































6. ¿Los cobros de efectivo se realizan dentro del horario de oficina? 
Gráfico Nº 07 
 (Elaboración Propia) 
 
Un 85% de la muestra indica que los cobros no se realizan dentro del horario de 
oficina y solo el 5% indica que siempre. 
 
7. ¿Se acepta prórrogas de pago a pedido de los clientes? 
Gráfico Nº 08 
 (Elaboración Propia)
 
El 70% de los encuestados indican que a veces y casi siempre se aceptan prórrogas 





































8. ¿Se realizan controles a los requerimientos de crédito educativo? 
Gráfico Nº 09 
(Elaboración Propia) 
 
El 85% del personal indica que los requerimientos de créditos bancarios no eran 
controlados. 
 
9. ¿Existen demoras de ingresos de los abonos bancarios al sistema de las 
cuentas por cobrar? 
Gráfico Nº 10 
(Elaboración Propia) 
 
El 50% del personal encuestado indica que existe demoras en ingresos los abonos 
bancarios al sistema de cuentas por cobrar, originando que los saldos de las cuentas 

































10. ¿El área de cuentas por cobrar administra el uso de las cuentas corrientes? 
Gráfico Nº 11 
 (Elaboración Propia) 
 
El 85% del personal indica que el área de cuentas por cobrar administra el uso de las 
cuentas corrientes, manejando así la codificación de identificación para cada cliente 
en los bancos. 
 
11. ¿El área de cuentas por cobrar aplica su política de crédito? 
     Gráfico Nº 12 
 (Elaboración Propia) 
 
El 75% del personal encuestados indica que a veces que aplica de manera estricta 



































12. ¿Se cumplen las políticas de crédito? 
Gráfico Nº 13 
 (Elaboración Propia) 
 
Por el resultado de la encuesta, el 70% del personal indican que el 70% del personal 
cumple con ejecutar la política de créditos. 
 
13. ¿El área contable aplica políticas sobre las cuentas incobrables? 
Gráfico Nº 14 
 (Elaboración Propia)
 
El 85% del personal encuestado indica que no se ejecutan las políticas de provisión 
de cobranza dudosa. Este es un indicador de falta de control. 
 
4.2 Propuestas de solución basadas en el control interno 
 
En base a las encuestas y al cuestionario coso realizado, se recomienda implementar 
































Entorno de control 
 Actualizar las políticas de descuentos, de créditos y cobranzas, así como también 
nuevos procedimientos que vayan acorde con los objetivos de la gestión de 
cuentas por cobrar de la institución, así como también de su proceso. 
 Implementar un manual de organización, de procedimientos y funciones para la 
gestión de cuentas por cobrar, con la finalidad de que exista una correcta 
segregación de funciones, donde ningún área se convierte en juez y parte. 
 Realizar periódicamente evaluación de desempeño al personal 
 Capacitar al personal en temas de control interno. 
Evaluación de riesgos 
 Establecer claramente los objetivos de la gestión de cuentas por cobrar. 
 Establecer un sistema de gestión de riesgos para la empresa. 
 Identificar los probables riesgos internos y externos a los que se exponen los 
objetivos de la gestión de cuentas por cobrar. 
 Evaluar las causas que originan los riesgos y establecer los puntos de control para 
minimizar los impactos y reestablecer la operación rápidamente. 
Actividades de control 
 Controlar el cumplimiento de los componentes ambiente de control y evaluación 
de riesgos. 
 Seguimiento al cumplimiento de las políticas implementadas. 
 Evaluación de desempeño del personal. 
 Seguimiento a la entrega oportuna de los comprobantes de pago. 




 Evaluación y/o seguimiento al cumplimiento de políticas y procedimientos 
contables. 
 Evaluación y/o seguimiento al cumplimiento de políticas y procedimientos del área 
de tesorería. 
Información y comunicación 
 La gerencia financiera deberá mantener comunicación continua con las áreas que 
integran la gestión de cuentas por cobrar a fin de asegurar que la información 
presentada al directorio sea de calidad para una adecuada toma de decisiones. 
 Establecer fechas de entregas de información para las áreas que conforman la 
gestión de cuentas por cobrar, obteniendo así que la información sea de 
actualidad. 
 La gerencia financiera deberá velar por el contenido y exactitud de la información 
que proviene de las áreas que integran la gestión de cuentas por cobrar. 
 Asegurar la salvaguarda de la información en el entorno de TI. 
 
Actividades de supervisión. 
 Implementar un área de control interno que permita realizar un adecuado 
monitoreo a las actividades que se realizan en la institución y dar las alertas una 
vez se detecte que estamos frente a un potencial riesgo interno o externo. 
















5.1. Planteamiento del caso práctico. 
 
5.1.1. Descripción de la empresa 
 
La Empresa de Servicios ABC, goza de inafectación de todo impuesto 
directo e indirecto que afecte los bienes, actividades o servicios propios de 
la actividad educativa y cultural, por mandato de la ley universitaria Nº 23733 
y el articulo Nº 19 de la constitución política del Perú. 
 
Conforme a lo establecido por el Texto Único Ordenado de la Ley del 
Impuesto General a las Ventas, aprobado por Decreto Legislativo Nº 821 y 
por Decreto Legislativo Nº 882 “Ley de Promoción de la Inversión de 
Educación”, la transferencia o importación de bienes y prestación de 
servicios que efectúen las instituciones educativas públicas y privadas no 
están afectas al impuesto general a las ventas siempre que se destinen 
exclusivamente para sus fines. 
La entidad tiene como objeto de formar a personas y profesionales 
competentes, con capacidades y habilidades para enfrentarse a los retos 





Ser una institución que brinde a sus clientes la capacidad de gestionar una 
empresa con todas las estratégicas necesarias para salvaguardar los 
intereses de las mismas. 
 
Misión 
Otorgar a los clientes los mejores métodos a nivel internacional con el fin de 
que tomen las decisiones más acertadas para el empoderamiento de la 
empresa que lideran. 
 
Objetivos 
Siendo la empresa de Servicios ABC una empresa dedicada al servicio 
educativo en el rubro del posgrado, unos de sus objetivos institucionales a 
nivel académico es el de satisfacer las necesidades de los clientes, para ello 
los prepara de una manera innovadora para dirigir una organización. 
Organigrama 
Gráfico Nº 15 Organigrama de la Empresa de Servicios ABC 


























5.1.2. Resumen ejecutivo 
 
Problema  
De acuerdo a lo descrito en el capítulo I, la dirección de la Empresa de 
Servicios ABC, reconoce que algo inusual está sucediendo en su área de 
cuenta por cobrar, esta deducción se sustenta en el incremento de la 
morosidad de las cuentas por cobrar. Para determinar si existen 
irregularidades en la gestión de cuentas por cobrar es importante describir y 
conocer este proceso.  
 
5.1.3. Descripción del proceso de cuentas por cobrar 
 
 
Área de ventas 
1. El ejecutivo de ventas contacta a los clientes vía mail y llamadas 
telefónicas, aquí se inicia el primer contacto con los potenciales clientes, 
se registrada en la base de datos las observaciones de cada llamada y 
las respuestas obtenidas de los mails enviados. 
2. El ejecutivo de ventas recibe las llamadas y los correos electrónicos de 
los clientes interesados en matricularse a los cursos que se dictarán en 
la empresa y procede con enviarles la ficha de inscripción. 
3. El ejecutivo de ventas envía la ficha de inscripción vía mail, ficha que 
contiene los datos académicos y datos personales, a los clientes 
interesados, los clientes que aceptaron matricularse remiten nuevamente 
la ficha de inscripción al ejecutivo de ventas por la misma vía, la ficha es 
considerada como una declaración jurada por lo cual debe estar firmada.  
 La ficha de inscripción contiene los siguientes datos a completar: datos 
personales, datos de estudios realizados y grado académico, datos 
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laborales, la forma en que pagará y el tipo de comprobante de pago a 
solicitar. 
El ejecutivo de ventas imprime las fichas y se las entrega al asistente 
administrativo de ventas para que los documentos sean despachados al 
área académica y al área de cuentas de por cobrar. 
4. El asistente administrativo de ventas clasifica las fichas, las registra en la 
base de datos de ventas, luego, un grupo pasa directamente al área de 
cuentas por cobrar, y un segundo grupo, que corresponde a clientes que 
solicitan descuentos, son entregadas a la secretaría académica para que 
el director del curso las evalúe y las aprueba de ser el caso. 
5. La secretaría académica recibe las fichas de inscripción, las anota en su 
cuaderno de cargo, y se las hace llegar al director del curso. 
6. El director del curso evalúa las fichas, en el documento anota su decisión, 
luego, entrega las fichas de inscripción a la secretaria académica. 
7. La secretaria académica devuelve las fichas de inscripción al asistente 
administrativo de ventas para que sean derivadas al área de cuentas por 
cobrar y ésta área comunique al cliente el resultado de su solicitud. 
   Área de cuentas por cobrar   
8. El asistente de cuentas por cobrar, entrega las fichas de inscripción al 
jefe de área para su revisión y firma, la misma que son devueltas al 
asistente al día siguiente 
9. El asistente de cuentas por cobrar contacta al cliente para informar el total 
a pagar y las formas de pago; que pueden ser en efectivo, con 
financiamiento interno o financiamiento bancario. 
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Cobranzas en efectivo 
10. El asistente de cuentas por cobrar coordina con el cliente el día y la hora 
en que realizará el pago a fin de no perder el trato personalizado, luego 
de ello, el asistente de cobranza solicita al área de facturación que genere 
el comprobante de pago a fin de tenerlo listo cuanto el cliente se acerque 
a las instalaciones. 
11. El área de facturación genera y entrega el comprobante de pago en un 
plazo máximo de 1 hora y procede con entregarlo al área de cuentas por 
cobrar. 
12.El área de cuentas por cobrar realiza la cobranza en efectivo, una vez 
realizada la cobranza, procede a cancelar el comprobante de pago en el 
sistema, sella el comprobante y entrega al cliente su respectiva copia, 
pero, si el cliente dispone de poco tiempo para esperar se le hace entrega 
de un recibo provisional cuyo firmante es el asistente de cuentas por 
cobrar. El área de cuentas por cobrar contabiliza la planilla de cobranza. 
Cobranza con financiamiento interno 
13. El asistente de cuentas por cobrar entrega la lista de clientes con 
financiamiento interno al asistente de facturación. 
14. El asistente de facturación recibe las fichas de inscripción con 
financiamiento interno, se genera el comprobante de pago según las 
fechas pactadas verbalmente o por escrito informadas por el área de 
cuentas por cobrar una semana antes de su fecha de vencimiento. 
15.El área de facturación, entrega los comprobantes emitidos a nombre de 
personas naturales al área de cuentas por cobrar para que inicie la 
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gestión de cobranza, el comprobante de pago es enviado también vía 
mail a los clientes. 
16.El área de facturación, entrega los comprobantes emitidos a empresas al 
área de cuentas por cobrar para que inicie la gestión de cobranza y al 
área de servicios operativos para que el comprobante sea entregado a 
cada empresa, el comprobante es enviado también vial mail. 
17.El área de cuentas por cobrar inicia la gestión de cobranza, los 
recordatorios de pagos son vía mail y por llamadas telefónicas, 
dependiendo del cliente se envía correos de cobranza copiando al jefe de 
área, si un cliente desea una prórroga, el asistente proceder con anotar 
la nueva fecha de pago. 
18. El asistente de cuentas por cobrar descarga los abonos bancarios de la 
página web del banco, el descargo se realiza de manera diaria, interdiaria 
y/o quincenal, dependiendo los tiempos del personal. 
19. Los abonos identificados se ingresan al sistema ERP, y se cancelan los 
comprobantes de pago de los clientes propietarios de los abonos, incluso 
se descarga al sistema ERP los abonos informados por contabilidad a 
través de las conciliaciones bancarias.  
20. Los comprobantes de pagos con el sello de cancelado se guardan en 
sobre cerrado para ser entregados a los clientes en tanto pasen a 
recogerlos. 
Cobranza con financiamiento bancario 
21. Por los acuerdos de pago con financiamiento bancario, el asistente de 
cuentas por cobrar solicita al cliente vía mail o en persona, que presente 
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sus documentos personales, tales como copia del DNI, copia de recibo 
de agua o luz, constancia de trabajo. 
22. El asistente de cuentas por cobrar prepara el file de financiamiento, que 
contiene copia del DNI del cliente, recibo de agua o luz, carta de 
aceptación en el curso y la carta de garantía, para la firma del 
representante legal. 
23. El asistente de cuentas por cobrar envía los documentos al banco de 
manera física y vial mail, los documentos no cuentan con Nº de informe, 
todo se anota en cuaderno.  El banco informa al área de cuentas por 
cobrar que el préstamo ha sido aprobado y que siguiendo los acuerdos 
se procederá con abonar el préstamo a las cuentas corrientes del cliente. 
24. El área de cuentas por cobrar informa al cliente la aprobación del 
préstamo, y coordina la transferencia del dinero a las cuentas corrientes 
de la institución. 
25. El área de cuenta por cobrar solicita al área de facturación la emisión del 
comprobante de pago por la trasferencia realizada. 
26. El área de facturación emite el comprobante en un plazo no mayor a dos 
horas. 
27. El área de facturación entrega el comprobante al área de cuentas por 
cobrar. 
28. El área de cuentas por cobrar emite el comprobante de pago, este es 
cancelado en la sesión de cuenta por cobrar y se envía el comprobante 






Área de contabilidad  
Proceso de conciliaciones bancarias 
29. El área de contabilidad solicita los extractos bancarios al área de 
tesorería el 1er días útil de cada mes. 
30. El área de tesorería, vía mail, entrega los extractos bancarios al área 
contable. 
31. Contabilidad prepara los archivos txt de los extractos bancarios para 
subirlos al sistema y poder procesar las conciliaciones. 
32. El área de contabilidad procesa las conciliaciones, los abonos no 
identificados son enviados al área de cuentas por cobrar para su 
identificación, los abonos son contabilizados en el área de cuentas por 
cobrar. 
33. El área de cuentas por cobrar dentro de su proceso de cobranza 
identifica los abonos no identificados y los ingresa al sistema y se lo 
informa al área contable. 
34. El área contable procesa nuevamente las conciliaciones, y se produce el 
cierre de mes a nivel de conciliaciones, con las conciliaciones cerradas 
se proceder a trabajar las cuentas por cobrar. 
 Habiendo cerrado con el ciclo de las cuentas por cobrar el Área 









5.2. Estados Financieros 
 
5.2.1. Elaboración y Preparación de Estados Financieros 
 
Los estados financieros son representaciones estructuradas de la situación 
financiera y del rendimiento financiero, debe mostrar una presentación 
razonable y conforme a lo dispuesto en las normas internacionales de 
información financiera (NIIF) emitidas por el International Accounting 
Standards Board (IASB), y oficializadas en el Perú por el consejo normativo 
de contabilidad. 
A continuación, presentamos los estados de situación financiera y estado de 
resultados con información financiera al 31 de diciembre 2017, asimismo, al 
31 de diciembre del 2016, a efectos de mostrar las variaciones de los saldos 
de las cuentas por cobrar de la Empresa de Servicios ABC. 
 
    Cuadro Nº 10 Estado de Situación Financiera 
















Realizando un análisis al Estado de Situación Financiera respecto a la partida de las cuentas por cobrar comerciales, para el año 2017 
este representa un 8.95% del Total de Activos, mientras que para el año 2016 representó el 4.82%, situación que refleja una 




Cuadro Nº 11 Estado de Resultados 





Del análisis al Estado de Resultados se observa, el incremento de la partida del 
costo de ventas de 52.01% (2016) a 55.94% (2017), que tuvo un impacto en el 
resultado final del ejercicio de S/2, 046,950 (2017) disminuyendo la utilidad respecto 




Ingreso de actividades ordinarias 42,316,258      100.00% 41,729,378  100.00%
Costo de Ventas (23,671,029) 55.94% (21,702,781) 52.01%
Ganancia (Pérdida) Bruta 18,645,229      44.06% 20,026,597  47.99%
Gastos Operativos:
Gastos de Ventas y Distribución (10,335,575) 24.42% (10,650,591) 25.52%
Gastos de Administración (4,429,532) 10.47% (4,564,539) 10.94%
(14,765,107) 34.89% (15,215,130) 36.46%
Utilidad de Operación 3,880,122        9.17% 4,811,467    11.53%
Otros Ingresos, Otros Gastos
Ingresos Financieros 35,863             0.08% 50,940         0.12%
Gastos Financieros (1,419,240) 3.35% (1,302,357) 3.12%
Diferencia de cambio (449,795) 1.06% (326,987) 0.78%
Resultado antes de Impuesto a la Renta 2,046,950        4.84% 3,233,063    7.75%
Impuesto a la renta 0 0
Resultado del Ejercicio 2,046,950        4.84% 3,233,063    7.75%
2017 2016
Estado de Resultados
Del 1º de Enero al 31 de Diciembre de 2017
Expresado en Nuevos Soles
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5.2.2. Gestión de las Cuentas por Cobrar 
 
Mide la eficiencia como la administración maneja los activos de la empresa 







De la información mostrada en el año 2017, se aprecia el incremento de días 
de cobranza de las cuentas por cobrar de 56 a 102 días  respecto al año 
2016, hecho que evidencia claramente deficiencias de cobranza en el Área 
de cuentas por cobrar. 
 











ROTACIÓN DE LAS CUENTAS POR COBRAR 
    2017 2016 
VENTAS NETAS AL CRÉDITO   42,316,258 41,729,378 
PROMEDIO DE CUENTAS POR COBRAR   11,980,400 6,455,800 
En número de  veces   4 6 





5.3.1. Evidencia de los Riesgos  
 
1. DISMINUCIÓN DEL MARGEN DE GANANCIA AFECTANDO LA RENTABILIDAD 
DEBIDO AL INADECUADO ASIGNACIÓN DE DESCUENTO. 
 
Para realizar la asignación de los descuentos otorgados a los clientes por parte de la 
Empresa de Servicios ABC. El área encargada no realiza estandarización y/o verificación 
de los descuentos otorgados, debido a que no cuentan con políticas establecidas que 
puedan estandarizar los descuentos. 
  
Los descuentos son otorgados sin realizar la estandarización lo cual origina disminución 
del margen de ganancia afectando la rentabilidad debido a la inadecuada asignación de 
descuento de las mismas; Asimismo, esto se origina por la ausencia de políticas y 
directivas respecto a la asignación de descuentos. 
IMPACTOS: 
 La empresa no podrá afrontar sus deudas a corto plazo. 
 Que no se cumplan con los objetivos trazados de la empresa.  
 Poca rentabilidad. 
 
PROPOSICIÓN DE MEJORA: 
 Crear una Directiva capaz de implementar y monitorear las políticas de créditos 



























2. COBRANZAS EFECTUADAS FUERA DE LOS HORARIOS ESTABLECIDOS, NO 
REPORTADOS A TESORERÍA 
 
EL área encargada de realizar las cobranzas debe efectuar las mismas dentro de los 
horarios establecidos por parte de la Empresa de Servicios ABC. Asimismo, debe reportar 
las cobranzas efectuadas al Área de Tesorería para llevar el control por los servicios 
prestados a los clientes. 
Las cobranzas efectuadas eventualmente son realizadas fuera de los horarios 
establecidos, esto se concreta cuando el encargado de realizar las cobranzas queda con 
el cliente para que realice el pago fuera de los horarios establecidos. 
IMPACTOS: 
 Disminución de la liquidez 
 Incumplimiento de obligaciones a corto plazo. 
 Falta de Capital de trabajo para cumplimiento de proyectos. 
PROPOSICIONES DE MEJORA: 
 Efectuar controles semanales de las cobranzas; Asimismo el área idónea para 















3. SANCIONES ADMINISTRATIVAS (SUNAT) POR NO EMITIR COMPROBANTES DE 
PAGO 
 
EL área de Cuentas por Cobrar de la empresa de Servicios ABC. Debe emitir y entregar 
los comprobantes de pago por las cobranzas realizadas a clientes nuevos y antiguos, con 
la finalidad de cumplir con las formalidades que establecen las normativas de la Ley de 
Comprobante de pago. 
Eventualmente no se efectúan las emisiones de los comprobantes de pago ya sea físico 
u electrónico, las mismas que deben ser entregados a los clientes por las cobranzas 
efectuadas, para estos casos solo se entrega un recibo simple que acredito el pago 
realizado por el cliente. 
IMPACTOS: 
 Cierre temporal del establecimiento. 
 Sanciones Administrativas (Multas) 
 Disminución de Captación de nuevos Clientes. 
 
PROPOSICIÓN DE MEJORA: 
 Entregar Comprobantes de Pago por las cobranzas efectuadas (Física). 
 Implementación de la Facturación Electrónica, Bajo los parámetros que estable la 
















4. APROPIACIÓN DE LOS CREDITOS EDUCATIVOS OTORGADOS A TERCEROS 
(CLIENTES) A TRAVÉS DE UNA ENTIDAD BANCARIA 
La Empresa de Servicios ABC mantiene un convenio con una  Entidad Financiera, los 
cuales sirven como soporte para garantizar los créditos otorgados a clientes, los créditos 
en mención están destinados para afrontar deudas relacionados con la Empresa de 
Servicios ABC. 
El encargado del área de Cuentas por Cobrar prepara el expediente con la solicitud de 
los créditos educativos para ser enviados a la entidad Financiera, quien califica y lo 
aprueba. En algunos casos los documentos presentados han sido adulterados, con la 
finalidad de desviar el crédito educativo y poder ser utilizado para otro fin y no cumplir con 
los pagos por los servicios Educativos. 
 
IMPACTOS: 
 Incumplimiento de pago por los servicios Educativos. 
 Actos de corrupción del personal encargado de Cuentas por Cobrar. (Colusión) 
 Disolución de acuerdos de convenios de Créditos Educativos. 
 
PROPOSICIONES DE MEJORA: 
 Designar un comité que revise y supervise los créditos bancarios otorgados a los 
clientes, que garantice que el destino del desembolso realizado ingrese al área de 




5. INACTIVACIÓN DEL SEGURO POR INCUMPLIMIENTO DE TERMINOS Y 
CONDICIONES POR PARTE DE LA EMPRESA DE SERVICIOS ABC 
 
La Empresa de Servicios ABC mantiene un contrato con la Empresa Aseguradora con 
la finalidad de cubrir los daños que se ocasionen durante la vigencia del contrato; 
Asimismo para poder acceder a los beneficios del seguro pactado necesariamente la 
Empresa de Servicios ABC debe cumplir con los términos de referencia establecidos en 
el contrato caso contrario la Empresa Aseguradora no procederá a reconocer los daños. 
 
La Empresa no cumplió con los términos establecidos en el contrato por ende la 
Aseguradora desconoce la activación del Seguro. 
 
IMPACTOS: 
 Reposición de activos. 
 Implementación de nuevas políticas y procedimiento mínimos de control. 
 Desconocimiento de la reposición de daños causados. 
 
 
PROPOSICIÓN DE MEJORA: 
Implementación del área de auditoría interna, con el fin de velar por el cumplimiento de 
políticas y objetivos. 
Cumplir con los términos establecidos con las empresas Aseguradoras evitando futuros 



































6. APROPIACIÓN DE COBRANZAS EN EFECTIVO RECAUDADOS POR EL ÁREA DE 
CUENTAS POR COBRAR 
El área de Cuentas por Cobrar es el encargado de gestionar las cobranzas por los 
servicios Prestados a los clientes nuevos y antiguos. Asimismo, las cobranzas efectuadas 
deben ser reportadas al Área de Tesorería para la recaudación de los mismos y poder 
ser utilizados para fines prioritarios de la Empresa de Servicios ABC. 
El área de Cuentas por cobrar no reporta eventualmente al área de Tesorería los importes 
recaudados de los distintos clientes nuevos y/o antiguos debido a que no se lleva el 
control de las cobranzas; por ende no se realizan el análisis de las Cuentas por Cobrar. 
Originando desfases con el área de Contabilidad las cuales no presentan información 
idónea para toma de decisiones. 
IMPACTOS: 
 Disminución de la liquidez 
 Incumplimiento de obligaciones a corto plazo. 






PROPOSICIONES DE MEJORA: 
 Efectuar controles mensuales; respecto a los clientes facturados vs los clientes que 
han participado en cada curso, con la finalidad de revisar las ventas y evitar la 

















7. ESTADOS FINANCIEROS PRESENTADOS CON INFORMACIÓN INADECUADA, 
GENERANDO DECISIONES ERRADAS. 
 
El área de Contabilidad es el encargado de presentar información relevante y competente 
respecto a la Información Financiera. Con la Información proporcionada la Gerencia toma 
decisiones que impacten favorablemente para la compañía contribuyendo con el 
crecimiento y aperturando nuevos horizontes. 
El área de Contabilidad no presenta información adecuada debida a que no se efectúan 
conciliaciones bancarias; Asimismo no realizan el análisis a las cuentas por cobrar ni la 
verificación correspondiente de los saldos pendientes por cobrar. 
IMPACTOS: 
 Decisiones tomadas erradas. 
 Saldos inexistentes en las cuentas por cobrar. 




PROPOSICIÓN DE MEJORA: 
 Reclutar personal con experiencia para las realizaciones de las conciliaciones 
bancarias y análisis de las cuentas contables. 








8. INCUMPLIMIENTO DE BUENAS PRÁCTICAS, NORMAS DE CONDUCTA E 
INTEGRIDAD DEL PERSONAL 
La Alta Dirección debe fomentar la cultura de integridad, valores y normas de 
conductas, que contribuyan a mejorar el nivel de eficiencia de las operaciones 
efectuadas por el personal. 
El personal de la Empresa de Servicios ABC, no cuentan con procesos y/o 
procedimientos establecidos, por ello incumple las buenas prácticas debido a la 
inadecuada segregación de funciones, ya que cualquier persona no puede realizar 
procesos claves tales como se muestra a continuación: 




 Malversación de Fondos. 
 Corrupción de Funcionarios. 
 Contar con personal Calificado. 
PROPOSICIÓN DE MEJORA: 
 Reclutar personal con experiencia para las realizaciones de las conciliaciones 
bancarias y análisis de las cuentas contables. 
 Establecer Manual de Organización y Funciones, asimismo implementar y fomentar 
la segregación de funciones debido a que una persona no debe efectuar ni decidir 




















6.1. Normas legales 
 
A. Ley del Impuesto General a las ventas: 
Siendo la empresa de Servicios ABC una institución educativa, se encuentra 
inafecta del IGV tal y como lo indica el literal g) del artículo 2° del TUO de la Ley 
del IGV entre otras operaciones, la prestación de servicios que efectúen las 
Instituciones Educativas Públicas o Particulares exclusivamente para sus fines 
propios. El saldo de la cuenta de tributos por pagar, es producto de las actividades 
que no son del rubro de educación. 
 
 
6.2. Normas Técnicas ** 
 
A. Normas internacionales de contabilidad: 
 NIC 1 Presentación de Estados Financieros: 
La presente norma indica que los lineamientos sobre los cuales se deben 
presentar los 5 estados financieros, como lo son: el estado de situación 
financiera, el estado de resultados, el estado de flujos de efectivos, estado de 
cambios en el patrimonio y las notas explicativas. 
Para un mayor entendimiento de la gestión, la información debe ser presentada 
de manera comparativa anual. Para la empresa de Servicios ABC la revisión de 
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la información financiera debe ser prioritario, el control en la gestión estará 
basado en los ajustes que sea hagan a las políticas y su aplicación. 
 
 NIC 8 Políticas contables, cambios en las estimaciones contables y errores 
Las políticas contables son las reglas adoptados en el registro y medición de 
transacciones. Estas políticas deben aplicarse de forma consistente para permitir 
la comparación de la información de distintos periodos. De existir cambios en las 
políticas contables éstas deberán realizarse de manera retroactiva, a fin de que 
los estados sean comparable año a año. 
 
La empresa de Servicios ABC a pesar de lo sucedido no ha efectuado cambios 
en las políticas, lo que ha hecho es reforzarlas a fin de que el control interno se 
cumpla, de igual forma es importante tener en cuenta ésta norma en el desarrollo 
de la información financiera. El error del incumplimiento de la política de la 
provisión de cobranza dudosa debe ser revelados mediante una nota en los 
estados financieros y deberán ser ajustados en el periodo contable que 
corresponda. 
 
B. Control Interno – Marco Integrado COSO 2013 
El control interno ayuda a las entidades a lograr importantes objetivos y a 
mantener y mejorar su rendimiento. Permite a las organizaciones desarrollar, de 
manera eficiente y efectiva, sistemas de control interno que se adapten a los 
cambios del entorno operativo y de negocio, mitigando riesgos hasta niveles 
aceptables, brindando información confiable que sirva a la organización para 





C. Norma internacional de auditoría 315 
El objetivo del auditor es identificar y valorar los riesgos de incorrección material, 
debida a fraude o error, tanto en los estados financieros como en las 
afirmaciones, mediante el conocimiento de la entidad y de su entorno, incluido 
su control interno, con la finalidad de proporcionar una base para el diseño y la 
implementación de respuestas a los riesgos valorados de incorrección material. 
Los resultados obtenidos demuestran los grandes riesgos a lo que está expuesta 









































1.- Se concluye, que la empresa de Servicios ABC no tiene un adecuado sistema de 
control interno, al respecto podemos decir que en relación al componente “entorno 
de control”, en la revisión no se encontró la evidencia de la existencia de un código 
de ética y de conducta, se tuvo acceso a un manual de procedimientos y políticas en 
proceso de actualización y otras en diseño, el personal no recibió capacitación en 
temas de control interno ni en temas relacionados directamente con sus áreas.  
   
 A propósito del componente “evaluación de riesgo”, la empresa no mostró evidencia 
de la existencia de un sistema para la identificación de riesgos internos o externos 
que asegure el cumplimiento de los objetivos de la gestión de cuentas por cobrar. 
 
 Respecto a las actividades de control, la empresa no realiza actividades preventivas 
y/o correctivas de riesgos que aseguren el cumplimiento de objetivos, esto se basa 
en las debilidades mostradas en los componentes de “entorno de control” y 
“evaluación de riesgos”. 
   
 En relación al componente información y comunicación, se detectó información de 
carecía de calidad, adicionalmente, no se informó de manera oportuna lo que estaba 
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sucediendo con la gestión de cuentas por cobrar a la gerencia y por ende a la 
dirección. 
 Finalmente, el componente de supervisión no se cumplió debido a que la institución 
no aplicó de manera correcta los componentes anteriormente mencionados. Es 
importante mencionar que la actividad de supervisión asegura el cumplimiento de un 
adecuado control interno, por ende, el cumplimiento de los objetivos institucionales. 
 
2.- De acuerdo a lo descrito en el proceso de cuentas por cobrar, se determinaron 
brechas tales como; ausencia de políticas de créditos y cobranzas, cobranzas fuera 
del horario de oficina y por un área que no es el área de tesorería, ausencia de 
arqueos de caja, la institución no cuenta con un comité económico que evalúe los 
créditos y descuentos concedidos, ausencia de circularización de cartas contiendo 
los saldos por cobrar a cada cliente, las actividades administrativas del área de 
cuentas por cobrar no son supervisadas por el jefe de centro. 
 
3.- Se determinaron dentro de los principales riesgos tales como, riesgo económico, al 
otorgar descuentos a los clientes sin la existencia de una política que los delimite, 
afectando así los márgenes de ganancia, riesgo de fraude al apropiarse de las 
cobranzas que se realizan fuera del horario de oficina y sin supervisión alguna, riesgo 
del cierre temporal del establecimiento por parte de la sunat al no entregar 
disciplinadamente los comprobantes de pago a los clientes. 
 
4.- Se determina que la institución requiere de políticas tales como; política de créditos 
y cobranza, políticas de descuentos, política de contratación de personal, política de 
capacitación, políticas antifraude, política de acuerdos con entidades financieras para 




5.- Se concluye; que se evidencia irregularidades en la gestión de cuentas por cobrar, 





































1. Se recomienda, implementar la metodología COSO 2013 y corresponde al consejo 
y la dirección su implementación en todas sus actividades y procesos a fin de 
controlar de manera eficiente sus recursos protegiendo sus activos, evitando de 
esta manera nuevos casos de fraude con el objetivo de cumplir con los objetivos 
que la organización espera alcanzar.  
 
2. Se recomienda, implementar los principios del COSO 2013, a fin de reducir las 
brechas existentes además de tener una gestión de riesgos que permita 
identificarlos y evaluarlos a fin de minimizar su impacto y tener control antes que se 
produzca en fraude. Establecer nuevas políticas y procedimientos para todas las 
actividades de acuerdo con la metodología COSO 2013. 
 
3. Se recomienda, designar a un jefe de área cuya responsabilidad debe estar escrita 
en el manual de funciones, que ejerza control del área, realice seguimiento a los 
procesos, que identifique riesgos valorizándolos y cuantificando, cumpla con la 
supervisión y monitoreo en fiel cumplimiento de los objetivos de la empresa. 
Además se recomienda realizar una evaluación al área de facturación con la 




4. Se recomienda, con respecto a los controles mínimos sobre los procesos de 
cobranzas de las cuentas por cobrar que se debe implementar lo siguiente: Las 
nuevas políticas de cobranza deben de cumplirse tales como: Las cobranzas en 
efectivo deben ser recibidos por el área de tesorería y en horario de trabajo 
emitiéndose el comprobante de pago respectivo y depositándose en la cuenta 
corriente bancaria de la empresa previa revisión con el área de cuentas por cobrar 
y de contabilidad, se realizaran conciliaciones a los clientes al menos una vez al 
mes a fin de determinar los saldos reales y la gestión de la cobranza. Diseñar 
nuevos formatos de control para los procesos que dejen evidencia de los procesos 
para la gestión de las cuentas por cobrar. 
 
5. Se recomienda, a efectos de reducir los riesgos de fraude que se debe implementar 
lo siguiente: Asignar a un jefe o responsable del área, debe tener escrito claramente 
sus responsabilidades, debe realizar control y supervisión de las operaciones y 
debe mantener constante vigilancia e identificación de riesgos. A su vez la empresa 
debe de contratar personal competente y preparada, debe preocuparse de la 
motivación del personal y que su pago remunerativo sea razonable y adecuado a 
su función que realiza, todo lo descrito permitirá reducir al mínimo los hechos de 
riesgos y/o fraudes logrando alcanzar los objetivos trazados. Además, se 
recomienda realizar una Auditoria Forense cuya labor se enfoca en la prevención y 
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FACULTAD DE ADMINISTRACIÓN Y NEGOCIOS 





Estimados colaboradores de la empresa de servicios ABC 
 




Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
Establece el "Tone at the
top"
El directorio considera
importante y promueve el
tema de valores éticos ante el
personal de la empresa ?
x
1. La organización demuestra
compromiso con la integridad y
los valores éticos 
Establece normas de
conducta
La institución cuenta con un
código de ética?
x
Evalúa el cumplimiento de
las normas de conducta.
Existe un comité de ética que
evalúa y sanciona los
imcumplimientos éticos?
x
2. El consejo de la
administración demuestra
independencia de la dirección y
ejerce la supervisión del






muestra independencia de la
dirección ?
x
3. La dirección establece la
supervisión del consejo, las
estructuras, las líneas de
reporte y los niveles de
autoridad y responsabilidad
apropiados para la consecución 
de los objetivos.
Tiene en cuenta todas las
estrcuturas de la
organización












Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
4. La organización demuestra
compromiso para atraer,
desarrollar y retener a
profesionales competentes en
alineación con los objetivos de
la organización.
Atrae, desarrolla y retiene a
profesionales
Lai nstitución cuenta con un
programa de formación
integral para le personal?
x
5. La organización define las
personas a nivel de control
interno para la consecución de
los objetivos.
Aplica la responsabilidad
por la rendición de cuentas
a traves de estructuras,
autoridad y responsabilidad.





Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
Identificación de riesgos 
Se conoce los riesgos a los
que se enfrenta cada











Se conoce como enfrentar
los riesgos internos y


















Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
Objetivoa de información 
financiera 
Se miden los resultados




Se tiene claros las
variaciones aceptables cara






de sus objetivos en
todos los niveles de la 
organización y los 
Riesgos a nivel de
organización
Existe un sistema de
gestión de riesgos , que
permita identificar, valorizar,
dar respuesta y seguimiento 




contemplado dentro de sus




Cuenta con medidas de
control que minimicen el
riesgo de pérdidas en los
activos?
X
Se tiene claro que área está
mas expuesta a actos
ilícitos?
X
Protección de activos y 
bienes
Se tiene asegurado los
activos y bienes de la
institución?
X
Todo los activos por lo que




Dependiendo el nivel de
riesgo. Se evalúa el nivel
esperado de desempeño y





















Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
Incentivos y presiones
Se ha evaluados si exsite
oportunidades para el





Se tiene en consideración
los cambios en el entorno
económico y el impacto












Se tiene en consideración
los cambios en el entorno
económico y el impacto









Se conoce los riesgos a los
que se enfrenta cada






Se conoce como enfrentar
los riesgos internos y





10. La organización define
y desarrolla las
actividades de control que
contribuyen a la
mitigación de los riesgos
hasta niveles aceptables




Principios Puntos de interes Pregunta SI NO
Se cuenta con un adecuado
ERP que se adecue al
modelo de negocio?
X
11. La organización define
y desarrolla actividades
de control a nivel de
organización sobre la




El ERP financiero cuenta
con una adecuada
segregación de perfiles y de 
accesos?
X
Se cuenta con un equipo















Se considera que las
funciones asignadas a
cada personal son las mas





de control a traves de
politicas que establecen
las lineas generales de
control interno y
procediminetos que llevan 













La institución cuenta con
personal que trabaje sobre





Los perfiles del equipo
encargado de las
actividades de control ha







































































obtiene o genera y utiliza
información relevante y de



































evalúa y comunica las
deficiencias de control
interno de forma oportuna
a las partes responsables 
de aplicar medicas
correctivas, incluyendo la




La evaluación ha dado













Se realiza seguimiento a
las medidas correctivas
implementadas?
X
COMPONENTE RESPUESTA
ACTIVIDADES DE SUPERVISIÓN
